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11 JOHDANTO
Tämän tutkimuksen kohteena ovat jatkuvasti käytettävät palvelut, sillä ne ovat tärkeä osa 
kuluttajien arkea. Osaa niistä voidaan kutsua myös välttämättömiksi palveluiksi, koska niitä 
ilman ei nyky-yhteiskunnassa ole mahdollista tulla toimeen; jokainen kuluttaja tarvitsee aina-
kin lämmityksen, vettä ja pankkitilin. Palveluihin liittyy monia muitakin ominaisuuksia, joista 
on tarpeen käydä tutkimuksellista keskustelua, koska ne vaikuttavat kuluttajien toimintaan 
palvelumarkkinoilla.
Palvelujen avaamista kilpailulle on usein perusteltu kuluttajien edulla. Tähän liittyy myös 
kansantalouden perususkomus, jonka mukaan on kuluttajan etu, että markkinoilla on mah-
dollisimman monta toimijaa ja paljon kilpailua. On tärkeää, että kuluttajat voivat valita mie-
leisensä palvelun useasta vaihtoehdosta, mutta monet esimerkit osoittavat, että kilpailu ei aina 
toimi kuluttajien eduksi. Joskus kilpailun lisääminen ja markkinoiden avaaminen yksityisille 
toimijoille on jopa nostanut hintoja. Näin on käynyt katsastuspalvelujen yksityistämisen jäl-
kiseurauksena. Toisinaan kilpailusta seuraa kuluttajien päätöksentekoa vaikeuttavat jatkuvasti 
vaihtelevat hinnat, kuten on tapahtunut sähkömarkkinoilla.
Erityisesti palvelumarkkinoilla kuluttajien luottamus ja kohtuullinen tyytyväisyys ovat tär-
keitä edellytyksiä hyvän asiakassuhteen syntymiselle ja ylläpitämiselle (vrt. Ylikoski & Järvinen 
2011). Sekä luottamus että tyytyväisyys voivat kohdistua joko itse palveluun tai palveluntar-
joajaan. Asiakassuhteen säilyttämiseksi sekä palveluntarjoajan että palvelun on osoittaudut-
tava luottamuksen arvoisiksi. Wrightin (2006) mukaan kuluttajien käyttäytymistä palvelun 
tarjoajia ja politiikantekijöitä kohtaan voidaan arvioida heidän asenteillaan ja uskomuksillaan. 
Juuri tällaiset kokemuksiin perustuvat asenteet ja käsitykset muodostavat tämän tutkimuksen 
lähtökohdan.
Tutkimusraportti etenee seuraavasti. Johdannossa esitetään seuraavaksi tutkimuksen tavoit-
teet ja tutkimuskysymykset, minkä jälkeen tarkastellaan EU:n ja Suomen kuluttajapoliittisia 
tavoitteita. Toisessa luvussa määritellään jatkuvat palvelut, pohditaan jatkuvien palvelujen 
erityispiirteitä ja määritellään keskeiset muuttujat jatkuvien palvelujen tutkimisessa. Luvussa 
3 käydään läpi tutkimusaineisto, menetelmät ja työvaiheet. Luvussa 4 esitellään tutkimuk-
seen valitut EU-maat ja niiden ominaispiirteet. Luku 5 keskittyy tutkimustulosten esittelyyn. 
Tulokset käydään läpi siitä näkökulmasta, mitkä ovat aineistossa mielenkiintoisimpia ja millai-
sia eroja sekä yhtäläisyyksiä niin maiden kuin palvelumarkkinoidenkin väliltä löytyy. Viimei-
sessä eli luvussa 6 keskustellaan tulosten perusteella esitetyistä johtopäätöksistä. 
Tutkimuksen tavoitteet
Tutkimuksen päätavoitteena on hahmottaa palvelumarkkinoiden ja kilpailun toimivuutta 
kuluttajien näkökulmasta Suomessa ja seitsemässä muussa EU-maassa. Tutkimus vastaa seu-
raaviin kysymyksiin:
 • Miten jatkuvien palvelujen markkinat toteuttavat kuluttajapoliittisia tavoitteita Suo-
messa ja EU:ssa?
 • Poikkeavatko eri maat toisistaan markkinoiden toimivuutta ja kilpailua arvioitaessa?
 • Voidaanko EU:ta pitää yhtenäisenä markkina-alueena? 
 • Voidaanko jatkuvien palvelujen markkinoiden toimivuutta ja kilpailua arvioida Suo-
messa ja EU:ssa neljällä muuttujalla?
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Näihin kysymyksiin vastataan kuluttajien subjektiivisten kokemusten ja näkemysten perus-
teella kahdeksassa EU-maassa. Kuluttajien kokemuksia tutkitaan neljällä muuttujalla, joita 
ovat palvelujen vertailtavuus, kuluttajien luottamus, kuluttajien tyytyväisyys ja kilpailu mark-
kinoilla. Tutkimuksen perusteella saadaan uutta tietoa siitä, miten kuluttajat kokevat erilaiset 
jatkuvat palvelut näiden neljän näkökulman kannalta.
EU:n ja Suomen kuluttajapolitiikka
Uusimman Kuluttajapoliittisen ohjelman (KULPO 2012) linjausten mukaisesti Suomessa 
kuluttajapolitiikka on nähtävä yhä enemmän kansalaisten etujen ja toimintamahdollisuuksien 
varmistamisena samalla kun turvataan markkinataloudelle välttämätön vapaa ja terve kilpailu 
sekä elinkeinonharjoittamisen vapaus. 
Merkittävimmät suomalaisen kuluttajan elämään vaikuttavat muutostekijät liittyvät mark-
kinoiden kansainvälistymiseen ja monikulttuuristumiseen, taloudellisiin riskeihin, tietoyhteis-
kuntakehitykseen, julkisten ja yksityisten palveluiden laatuun ja tarjonnan lisääntymiseen, tur-
vallisuus- ja ympäristökysymyksiin, ikääntymiseen sekä eettisiin kysymyksiin. Myös euroalu-
een talouden epävarmuus heijastuu kuluttajien talouteen heikentäen kuluttajien luottamusta 
markkinoiden toimintaan. (KULPO 2012.)
Työ- ja elinkeinoministeriö kytkee markkinoiden toimivuuden ja kilpailun kiinteästi toi-
siinsa (Kilpailupolitiikka 2012). Sen mukaan toimiva talous edellyttää reilua, yhteisiin peli-
sääntöihin perustuvaa yritysten välistä kilpailutilannetta. Tällöin yritykset ottavat huomioon 
tuotteita ja palveluita koskevat säännöt sekä kuluttajien mielipiteet ja oikeudet eivätkä hei-
kennä kansalaisten hyvinvointia ja kansantalouden kilpailukykyä kilpailulain vastaisilla toi-
milla. Kuluttajien on voitava luottaa oikeuksiensa toteutumiseen. Hallitusohjelman mukaisesti 
aidon kilpailun aikaansaamiseksi kilpailupolitiikalla turvataan tasaveroiset kilpailuolosuhteet 
kaikille yrityksille ja kuluttajien etujen mukaiset toimivat markkinat.
EU:n kuluttajapoliittinen strategia vuosiksi 2007–2013 kattaa 500 miljoonaa kuluttajaa 27 
EU-maassa ja sen tavoitteena on kuluttajien voimaannuttaminen ja hyvinvointi. Olennaisina 
välineinä nähdään hyödykkeiden hinta, laatu, turvallisuus ja valinnanmahdollisuus. Sen lisäksi 
tavoitteena on suojella kuluttajia vakavilta riskeiltä ja uhkilta. (European Commission 2007; 
ks. myös OECD 2010.) 
EU:n tasolla palvelu- ja tavaramarkkinat ovat muuttuneet voimakkaasti viimeisen 20 vuoden 
aikana. OECD:n (2010b) arvion mukaan muutosagentteina ovat toimineet säännöstelyn pur-
kaminen, globaalien markkinoiden avautuminen, uuden teknologian kehitys sekä kuluttaja-
palvelujen lisääntynyt tarjonta ja kysyntä. Informaatio- ja kommunikaatioteknologia on muut-
tanut erityisesti palvelujen tuotantoa ja lisännyt saavutettavuutta ja valinnan mahdollisuuksia 
OECD:ssa (2010a) on kiinnitetty huomiota väestössä tapahtuviin demografisiin muutok-
siin, joiden seurauksena Euroopan väestö harmaantuu hyvää vauhtia. Kotitalouksien varalli-
suus on myös kasvanut, joten kuluttajilla on varaa kuluttaa aiempaa enemmän. Sekä ikäänty-
minen että vaurastuminen muuttavat kulutustottumuksia, mihin yritysten tulisi vastata.  
EU:n kuluttajapolitiikan keskiössä on kuluttajien voimaannuttaminen aiemman valvonnan 
ja sääntelyn sijasta. Suurin osa OECD:hen kuuluvista maista on esitellyt erilaisia ohjelmia, 
joiden tavoitteena on kuluttajien ohjaaminen päätöksenteossa, tuote- ja palvelumarkkinoiden 
ongelmien välttämisessä ja epätyydyttävien palvelukokemusten jälkihoidossa (OECD 2010). 
Kilpailun vapautuminen on vaikuttanut kuluttajien päätöksentekoon ja ostokäyttäytymi-
seen. Aiemmin monia palveluja suojasi monopoli ja markkinoita hallitsi yksi, yleensä julkinen 
toimija. Avoimilla markkinoilla aktiivisilta kuluttajilta edellytetään palvelujen kilpailuttamista 
3ja rationaalista valintaa samaan aikaan kun palveluja on differoitu. Differoinnin johdosta pal-
velujen arvoa ja niihin mahdollisesti liittyviä sopimusehtoja on vaikea määritellä ja vertailla. 
Mikäli kuluttajilla on riittävästi tietoa ja osaamista palvelujen valinnasta, suurempi valinnan-
vapaus lisää heidän hyvinvointiaan. (vrt. OECD 2010.) Päinvastaisissa tilanteissa kuluttajat 
saattavat tuntea, että heillä ei ole riittävästi kykyä toimia avoimilla markkinoilla. Siksi niin 
KULPO (2012) kuin EU (European Commission 2012) painottavat arjen kuluttajataitojen 
lisäämistä koulutuksella ja valistuksella. Tämän lisäksi työkaluna voidaan käyttää markkinoi-
den toiminnan systemaattista seurantaa, joka mahdollistaa nopean puuttumisen epäkohtiin. 
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2 JATKUVIEN PALVELUJEN MARKKINAT
Tutkimuksessa keskitytään niin kutsuttuihin jatkuviin palveluihin. Samalla kertaluonteiset eli 
ei-jatkuvat palvelut jäävät tutkimuksen ulkopuolelle. Tämä rajaus on tehty, koska nimenomaan 
palvelujen oletetaan edelleen kasvavan samalla kun on todennäköistä, että jatkuvien palvelujen 
markkinat eivät toimi parhaalla mahdollisella tavalla. 
Jatkuvien palvelujen määrittely
Markkinoiden toimivuutta tarkasteltaessa on mielekästä jakaa markkinat ensinnäkin palvelui-
hin ja tuotteisiin. Palvelut voi edelleen jaotella jatkuviin ja ei-jatkuviin palveluihin. Ei-jatkuvat 
palvelut perustuvat kertaluonteiselle tarpeelle sikäli, että palvelusta tehty sopimus ei ole jat-
kuva. Kuluttaja voi esimerkiksi käydä vuosikausia samalla kampaajalla, mutta hänellä ei ole 
kampaajan kanssa pitkäkestoista sopimusta, joka hänen pitäisi irtisanoa kampaajaa vaihtaes-
saan. Jatkuvissa palveluissa sen sijaan tällainen pitkäkestoinen sopimus yleensä on. Sopimus 
takaa sen, että palvelu jatkuu, ellei sopimusta erikseen irtisanota.
Jatkuvien palvelujen erityispiirteitä
Monet jatkuvat palvelut ovat varsin monimutkaisia luonteeltaan (esim. Ahonen 2007; Järvi-
nen & Lehtinen 2008: Ylikoski & Järvinen 2011) ja niiden monimutkaisuuden takia useat 
kuluttajat tarvitsevat asiantuntija-apua palveluiden valinnassa ja käytössä. Toinen ongelma jat-
kuvissa palveluissa on, että toimimattomiin palveluihin liittyvää sopimusta saattaa olla vaikea 
päättää sopimuskauden aikana. Kolmanneksi, osa kuluttajista tuntee epäluottamusta joihinkin 
jatkuviin palveluihin ja niiden tuottajiin. Tästä esimerkkinä ovat finanssipalvelut (Coulter & 
Coulter 2003; Sunikka 2010). 
OECD-maat ovat kilpailua edistääkseen yleisesti vapauttaneet monia palvelusektoreita 
joko kokonaan tai osittain sääntelyn piiristä. Näitä ovat muun muassa energia-, finanssi- ja 
mobiilipalvelumarkkinat (OECD 2010). Yleisellä tasolla kuluttajat kokevat palvelujen vertai-
lun vaikeammaksi kuin tuotteiden vertailun. Tämä saattaa johtua siitä, että palvelutarjoomat, 
hinnoittelumekanismit ja sopimusehdot ovat tai ainakin ne koetaan palveluissa monimut-
kaisemmiksi kuin tavaroissa (European Commission 2011a). Euroopan komission mukaan 
(European Commission 2012) erityisen ongelmallisiksi markkinoiksi ovat osoittautuneet ener-
gia, julkinen liikenne, sähköiset palvelut ja finanssipalvelut.
Jos jatkuvat palvelut palvelevat kuluttajia hyvin, ne lisäävät arjen hyvinvointia ja säästävät 
kuluttajien aikaa sekä muita resursseja muihin tarkoituksiin. Mikäli jatkuvissa palveluissa on 
ongelmia, ne saattavat johtaa tilanteeseen, jossa “being a consumer is becoming a full time job”. 
Vaikka jatkuvat palvelut ovat yleisesti kuluttajien käytössä, kaikki niistä eivät ole välttämät-
tömiä. Vain noin puolet kuluttajista säästää, ja osa heistä vain pankkitileille, jolloin sijoituspal-
veluilla ei ole heille merkitystä. Vaikka pankkikortti on lähes jokaisella suomalaisella, suurin 
osa kuluttajista ei tarvitse tai halua luottoja lainkaan. Pakollista liikennevakuutusta lukuun 
ottamatta vakuutuksia ei välttämättä tarvitse ottaa, mutta ilman niitä on vahingon sattuessa 
varauduttava korvaamaan vahingot itse. Edelleen, yksityiset liikuntapalvelut ovat lisänneet 
5voimakkaasti suosiotaan, vaikka liikuntaa voi toki harrastaa ilman kuntoklubien jäsenyyksiä, 
säännöllisiä liikuntaryhmiä ja -vuoroja tai kaupallisia liikuntapalveluja ylipäänsä.    
Suomessa sähkömarkkinat tarjoavat hyvän esimerkin kilpailun vapauttamisen vaikutuksista. 
Sähkömarkkinat vapautuivat kilpailulle jo vuonna 1997, mutta edelleenkään kilpailu ei toimi 
erityisen hyvin.  Huolimatta alhaisesta asiakasuskollisuudesta jopa kaksi kolmasosaa kulutta-
jista on passiivisia, koska he eivät mielestään ymmärrä riittävän hyvin sähkömarkkinoita (Vaasa 
EMG 2011). Tietoa energiamarkkinoista on kyllä tarjolla, mutta kuten Sovacool (2009) on 
todennut, kuluttajiin vaikuttaa tiedon sisältöä enemmän, onko tietoa tarjoava taho luotettavan 
tuntuinen. Siten sähkömarkkinoilla sertifikaatit ja auditoinnit eivät näytä parantavan tilan-
netta elleivät kuluttajat luota niitä myöntäviin tahoihin. Näin on käynyt esimerkiksi ympäris-
töaktivistien keskuudessa (vrt. Heiskanen & Lovio 2003). 
Informaatio- ja kommunikaatioteknologia on muuttanut moniin palveluihin aiemmin 
sisältynyttä henkilökohtaista vuorovaikutusta (vrt. Casielles ym. 2005). Yhteiskunnassa, jossa 
asiointi tapahtuu etänä ilman kasvokkaista vuorovaikutusta, luottamus palvelujärjestelmään 
näyttää olevan edellytys luottamuksen syntyyn (Ruuskanen 2000). Tärkeää on, kuinka infor-
maatio- ja kommunikaatioteknologiaan liittyvät prosessit ja visuaalinen käyttökokemus on 
suunniteltu (esimerkiksi Ahonen 2007; Sunikka 2010), mutta edelleenkin palvelujen käytön 
yksityisyys, turvallisuus ja läpinäkyvyys ovat merkittäviä kuluttajien valintoihin vaikuttavia 
tekijöitä (Järvinen ym. 2010). 
Yllä esitetyn keskustelun perusteella voidaan päätellä, että jatkuvien palvelujen markkinat 
ovat kuluttajien näkökulmasta monella tavoin ongelmallisia ja siten niiden tutkiminen on 
perusteltua. Toisaalta palvelumarkkinat näyttävät olevan kontekstisidonnaisia, joten niitä tulisi 
tutkia omine erityispiirteineen ja toimintaympäristöineen. 
Jatkuvien palvelujen tutkiminen
Jatkuvien palvelujen tarkastelussa keskeiset muuttujat ovat palvelujen vertailtavuus, kuluttajien 
luottamus, kuluttajien tyytyväisyys ja kilpailu. Niillä analysoidaan markkinoiden toimivuutta 
ja kilpailua. 
Vertailtavuus käsittää kuluttajan kyvyn vertailla ja tehdä päätöksiä tavaroiden ja palvelujen 
välillä käytettävissä olevalla tiedolla. Vertailuun liitetään ainakin hinta- ja laatu-ulottuvuudet. 
(European Commission 2011a). Vertailu on kuitenkin vaikeaa, ellei kuluttajilla ole riittävästi 
tietoa vertailun suorittamiseksi. Vertailun helpottamiseksi voidaan kehittää erilaisia työkaluja, 
kuten yhtenäiset nimikkeistöt, standardointi, tarkistuslistat, läpinäkyvyyden lisääminen sekä 
kuluttajien kouluttaminen vertailujen tekemiseen (van Dijk Management Consultants 2012). 
Luottamus määritellään tavallisesti kuluttajien turvallisuuden tai reiluuden tunteeksi pal-
velun tai tavaran toimittajaa kohtaan (Mayer ym. 1995). Määritelmään sisältyy ajatus, että 
kuluttaja voi olla varma yrityksen toiminnasta ja asiointinsa turvallisuudesta (Kumara & Mittal 
2004) sekä säilyttää uskomuksensa palveluorganisaation hyvistä tarkoitusperistä ja rehellisyy-
destä (vrt. Grayson ym. 2008). Kuten Sirdeshmukh kollegoineen (2002) toteaa, kuluttajat 
odottavat yrityksen olevan luotettava ja luottamuksen arvoinen toiminnassaan. Kuluttajat 
arvostavat myös huolenpitoa (Apaolaza Ibanez ym. 2006). Sen sijaan epäasiallinen toiminta, 
vääristynyt moraalikäsitys ja eettisten koodien rikkominen herättävät epäluottamusta kulutta-
jissa. Epäluottamusta herättää myös kuluttajien odotuksista poikkeava käytös. (Ks. esim. Fri-
end ym. 2010.)
Kuluttajien tyytyväisyys osoittaa, missä määrin tuote tai palvelu täyttää kuluttajien tarpeet ja 
vastaa heidän odotuksiaan (Ipsos Inra 2007). Ylikosken ja Järvisen (2011) mielestä tyytyväi-
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syys seuraa kuluttajien tavoitteiden saavuttamisesta, mutta tyytyväisyyden määrä riippuu myös 
ostettuun tavaraan tai palveluun liitetystä arvosta (Bolton & Drew 1991; Ravald & Grönroos 
1996). Tyytyväisyys jaetaan usein kognitiiviseen ja emotionaaliseen tyytyväisyyteen. Kogni-
tiivinen tyytyväisyys viittaa edellä mainittuun keskusteluun ja emotionaalinen tyytyväisyys 
kulutuselämyksen herättämiin tunteisiin (mm. Liljander & Strandvik 1997). Hinta ja laatu 
muodostavat tyytyväisyyden pääelementit (Apaolaza Ibanez ym. 2006; Ipsos Inra 2007). 
Kilpailu tarkoittaa tilannetta, jossa markkinoilla on useita toimijoita, sekä ostajia että myy-
jiä, jotka kilpailevat keskenään palveluista. Kilpailusta on hyötyä niin ostajille kuin myyjille-
kin, koska sen avulla palvelun hinta ja ehdot saavuttavat taloudellisen kannattavuuden rajan. 
Valtiovalta säätelee kilpailua kilpailupolitiikalla. Sen tavoitteena on luoda ja ylläpitää sellainen 
toimintaympäristö, jossa yrityksillä on tasapuoliset toimintaedellytykset. 
Tavoitteena on, että toimiva kilpailu koituu viime kädessä asiakkaiden ja kuluttajien eduksi. 
Kilpailupolitiikalla on keskeinen ja kasvava merkitys hyvinvoinnin ylläpitämisessä. Tehokas 
kilpailupolitiikka merkitsee kuluttajalle ainakin laajempaa valinnanmahdollisuutta ja edulli-
sempia hintoja. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2012.) Teoriassa markkinoilla saattaa vallita täy-
dellinen tai epätäydellinen kilpailu. Käytännössä täydellistä kilpailua vastaava tilanne ei mark-
kinoilla toteudu. Epätäydellisessä kilpailussa yrityksiä toimii markkinoilla rajallinen määrä ja 
niillä on hinnoitteluvoimaa. Tällöin yritysten kannattaa nostaa hintaa voittojen kasvattami-
seksi. Samalla kuluttajien saama hyöty vähenee. 
73 TUTKIMUSAINEISTO JA -METODI
Tässä luvussa esitellään tutkimuksessa käytetty Tulostaulu-aineisto ja sen tausta, sekä aineiston 
analysointimenetelmät. 
Tutkimukseen sisältyvät seuraavat jatkuvat palvelut:
 • käyttötilit ja pankkikortit
 • sijoitukset ja vapaaehtoiset eläkepalvelut
 • lainat, luotot ja luottokortit
 • kotivakuutukset
 • ajoneuvovakuutukset
 • henkilövakuutukset
 • matkapuhelinpalvelut
 • Internet-palvelut
 • kaupalliset liikunta- ja vapaa-ajan palvelut
 • vesihuoltopalvelut
 • sähköhuoltopalvelut.
Tulostauluun sisältyy vuonna 2011 yhteensä 30 palvelumarkkinat, joista pääosa on kerta-
luontoisesti käytettäviä palveluja, kuten erilaisia huoltopalveluja ja matkustamista. Jatkuvia 
palveluja Tulostaulussa on yhteensä 14 kappaletta, mutta mukaan otettiin vain 11 jatkuvaa pal-
velua. Tutkimuksen ulkopuolelle jätettiin kiinteään puhelinlinjaan perustuvat palvelut, koska 
matkapuhelinpalvelut ovat syrjäyttämässä ne. Lisäksi pois jätettiin maksulliseen televisioon 
liittyvät palvelut, jotka ovat vasta kehittymässä. Tutkimuksen ulkopuolelle jätettiin myös verk-
kokaasu, sillä markkinoiden pienen koon takia se on jätetty kokonaan Tulostaulu-aineiston 
ulkopuolelle Suomessa ja Ruotsissa.
Tutkimusaineiston esittely 
Tutkimusaineisto muodostuu EU:n Tulostaulu-aineistosta, joka on kvantitatiivinen haastatte-
luaineisto. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan selville laajan kuluttajajoukon kokemuksia 
jatkuvien palvelujen markkinoilla. Sillä voidaan myös muodostaa mittareita kuluttajien luotta-
muksesta ja tyytyväisyydestä markkinoihin. 
Tulostaulu-aineisto kerätään vuosittain 27 jäsenmaassa ja se kattaa 51 markkinat, jotka on 
jaettu tuotteisiin, kertaluonteisiin palveluihin ja jatkuviin palveluihin. Aineisto perustuu kulut-
tajien omiin kokemuksiin. Tutkimukseen osallistuu kustakin EU-maasta 500 satunnaisotan-
nalla valittua kuluttajaa (poikkeuksena pienet jäsenvaltiot Malta, Kypros ja Luxemburg, joista 
250 kuluttajaa). 
Tämän tutkimuksen tulokset perustuvat vuoden 2011 aineistoon. Aineiston kerääminen 
on toteutettu puhelinhaastatteluina. Aineisto sisältää kuluttajien kokemuksia palvelujen ver-
tailtavuudesta, luottamuksesta, tyytyväisyydestä ja kilpailusta. Kuhunkin markkinaan kohdis-
tettiin yksi kysymys palvelujen vertailtavuudesta (Q1), yksi kysymys luottamuksesta (Q2), yksi 
kysymys tyytyväisyydestä (Q7) ja yksi kysymys markkinoilla vallitsevasta kilpailusta (Q8). Eri 
markkinoiden kysymykset muodostettiin mahdollisimman homogeenisiksi toisiinsa nähden. 
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Esimerkiksi pankkien käyttötileihin liittyvät kysymykset on muotoiltu seuraavasti:
 Q1: ”Asteikolla 0–10, kuinka vaikeasti verrattavia ovat eri pankkien tarjoamat 
käyttötilit?”
 Q2: ”Asteikolla 0–10, missä määrin luotatte siihen, että käyttötilipalveluja tarjoavat 
pankit kunnioittavat kuluttajia suojaavia säädöksiä ja määräyksiä?”
 Q7: ”Asteikolla 0–10, missä määrin käyttötilit, joita eri pankit tarjoavat, lunastivat 
odotuksenne kahden viime vuoden aikana siinä, mitä halusitte?”
 Q8: “Asteikolla 0–10, sanoisitteko että käyttötilipalveluja tarjoavia pankkeja, joista 
voitte valita, on tarpeeksi?
Vastausten asteikot on määritelty seuraavasti:
 Q1: 0 = erittäin vaikeaa; 10 = erittäin helppoa
 Q2: 0 = suuri epäluottamus; 10 = luja luottamus
 Q7: 0 = erittäin huonosti; 10 = erittäin hyvin
 Q8: 0 = ei tarpeeksi valinnanvaraa; 10 = tarpeeksi valinnanvaraa
Tutkimukseen on valittu vertailukohteiksi EU-maita, joiden rooli ja asema EU:n velkakriisissä 
ovat olleet erilaisia. Mukana on uusina jäsenmaina Viro ja Unkari, Suomi ja Ruotsi edustavat 
jäsenmaita pohjoisesta, eteläistä Eurooppaa edustavat Kreikka ja Espanja sekä keskistä Euroop-
paa Saksa ja Iso-Britannia. Euroalueen ulkopuolisista maista mukana ovat Ruotsi, Iso-Britan-
nia ja Unkari, loput tutkimuksen kohdemaista käyttävät euroa. Tältä osin tutkimukseen liittyy 
vertailevan tutkimuksen ominaisuuksia (vrt. Viljamaa ym. 2010). 
Tutkimuksen kokonaisaineiston muodostaa 44 280 vastausta. Maakohtaisesti aineisto vaih-
telee 5 500 ja 5 588 vastauksen välillä kuten taulukko 1 osoittaa.
Taulukko 1. Maakohtaiset vastausmäärät
 Tutkimuksen kohteiksi valitut jatkuvat palvelut jakautuva vastausmäärien suhteessa tau-
lukon 2 mukaisesti. Palvelusta riippuen kahdeksan maan yhteinen vastausten määrä vaihtelee 
4 011:stä 4 036:een.  
 
Vastausmäärä 
 
% 
Saksa 5 512 
 
12,4 
Viro 5 588 
 
12,6 
Kreikka 5 511 
 
12,4 
Espanja 5 519 
 
12,5 
Suomi 5 552 
 
12,5 
Unkari 5 500 
 
12,4 
Ruotsi 5 585 
 
12,6 
Iso-Britannia 5 513 
 
12,5 
Yhteensä 44 280 
 
100 
 
9Taulukko 2. Palvelukohtaiset vastausmäärät
Yleistäen voidaan sanoa, että tässä tutkimuksessa käytetyssä aineistossa naisvastaajat kokevat 
markkinoiden toimivan hieman paremmin kuin miesvastaajat, ja näin ollen he ovat vastauk-
sissaan käyttäneet parempia arvosanoja. Tämä ero on tilastollisesti melkein merkitsevä. Lisäksi 
vastaajien ikä vaikuttaa vastauksiin niin, että 18–35-vuotiaat suhtautuvat markkinoiden toimi-
vuuteen positiivisemmin kuin tätä vanhemmat ikäryhmät. Sama tulos toistuu opiskelijoiden 
kohdalla, eli he kokevat markkinoiden toimivuuden parempana kuin opiskelunsa jo päättä-
neet vastaajat. Nämä tulokset ovat tilastollisesti erittäin merkitseviä, ja ne ovat samansuuntaisia 
kaikki 27 maata kattavasta Tulostaulu-aineistosta aiemmin tehtyjen havaintojen kanssa (Euro-
pean Commission 2011b).
Käytetyt analyysimenetelmät
Aineisto on analysoitu SPSS-tilasto-ohjelmalla. Aineiston analysoinnissa on käytetty useita 
erilaisia tilastollisia analyysimenetelmiä. Suorilla jakaumilla aineistoa on kuvattu sen eri omi-
naisuuksien suhteen. Ristiintaulukoinnilla on tarkasteltu vertailtavuutta, luottamusta, tyyty-
väisyyttä ja kilpailua eri palveluissa kussakin maassa. Keskiarvolaskentaa on käytetty, kun on 
haluttu tarkastella palvelumarkkinoiden ja kilpailun toimivuutta hieman karkeammalla tasolla. 
Lisäksi korrelaatioanalyysillä on pyritty osoittamaan vertailtavuuden, luottamuksen, tyytyväi-
syyden ja kilpailun välinen riippuvuus.
 
Vastausmäärä 
 
% 
Käyttötilit  4 022 
 
9,1 
Sijoitukset  4 022 
 
9,1 
Kotivakuutukset 4 023 
 
9,1 
Ajoneuvovakuutukset 4 034 
 
9,1 
Matkapuhelinpalvelut 4 036 
 
9,1 
Internet-palvelut 4 033 
 
9,1 
Vapaa-ajan palvelut 4 011 
 
9,0 
Vesihuoltopalvelut 4 020 
 
9,1 
Sähköhuoltopalvelut 4 022 
 
9,1 
Henkilövakuutukset 4 024 
 
9,1 
Lainat, luotot 4 033 
 
9,1 
Yhteensä 44 280 
 
100 
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4 MAAKOHTAISET PERUSTIEDOT JA 
VALINTAKRITEERIT
Seuraavassa tutkimukseen valitut kahdeksan maata esitellään lyhyesti EU:n protokollan mukai-
sessa järjestyksessä.1 Tutkimusmaiden väestön ja taloudellisen aseman numeerinen kuvaus löy-
tyy liitteestä. Lisäksi kuvataan maiden saamat MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa. MPI-
pisteillä (market performance indicator) kuvataan kunkin palvelun toimivuutta niin, että mitä 
suuremmat MPI-pisteet, sen paremmin palvelun katsotaan toimivan. Kunkin palvelun maa-
kohtainen MPI lasketaan kuluttajien kokemuksiin perustuvasta luottamuksesta, tyytyväisyy-
destä, valittamisesta ja palvelujen vertailtavuudesta. Kukin näistä neljästä muuttujasta saa yhtä 
suuren painoarvon MPI:ssä. 
Saksa
Saksa on yksi Euroopan unionin perustajavaltioista ja sijaitsee sen maantieteellisessä keskus-
tassa. Sekä Saksan väestö että kansantalous ovat jäsenmaista suurimmat.
Kuva 1. Saksan MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
1  Esittelytietojen lähteinä on käytetty Euroopan unionin virallista verkkosivustoa ja CIA:n The World  
Factbookia.  
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Yli 82 miljoonalla asukkaallaan Saksa on Euroopan unionin runsasväkisin maa. Asumisti-
heys on keskimäärin noin 230 asukasta neliökilometrillä, mikä tekee Saksasta yhden Euroopan 
tiheimmin asutuista maista. Maan kokonaishedelmällisyysluku on vain 1,39, mikä on yksi 
maailman alhaisimmista. Saksan tilastokeskus arvioi väkiluvun laskevan 69 ja 74 miljoonan 
henkilön välille vuoteen 2050 mennessä. 
Saksan talous on maailman viidenneksi suurin Yhdysvaltain, Kiinan, Japanin ja Intian 
jälkeen. Saksa on Euroopan suurin kansantalous, ja sitä pidetään usein Euroopan unionin talo-
usveturina. Viennin kokonaisarvo oli maailman suurin vuoteen 2009, jolloin Kiina ohitti Sak-
san. Vienti tuottaa kolmanneksen Saksan kansantulosta. Merkittävimmät vientituotteet ovat 
ajoneuvot, koneet, kemikaalit, lääkkeet, elektroniikka, elintarvikkeet ja tekstiilit. Tärkeimpiä 
viennin kohdemaita ovat Ranska, Yhdysvallat, Britannia, Alankomaat, Italia, Itävalta ja Belgia. 
Saksan elinkeinojakaumasta palvelusektori muodostaa 74 prosenttia, teollisuuden osuus on 24 
ja maatalouden 2 prosenttia. 
Viro
Virosta tuli Euroopan unionin jäsenvaltio yhdeksän muun maan kanssa toukokuussa 2004. 
Vuoden 2011 alussa Viron valuutaksi vaihdettiin euro. Aiempi valuutta oli Viron kruunu.
Kuva 2. Viron MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
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Viron elinkeinojakauma painottuu palveluihin (76 %). Teollisuudessa työskentelee 20 pro-
senttia ja maataloudessa neljä prosenttia väestöstä. Viro on omavarainen sähkön tuotannossa, 
ja sähköä riittää vientiinkin. Suomeen sähköä tuodaan vähäisessä määrin Estlink-kaapelia pit-
kin. Koillis-Virossa, Narvan seudulla, louhitaan öljyliusketta, joka on maan tärkein energian-
lähde. Öljyliuskeen osuus Viron sähköntuotannosta on noin 90 prosenttia. Nykyiset öljylius-
kevoimalat on suljettava viimeistään vuoteen 2016 mennessä, ja Eesti Energia on suunnitellut 
uusivansa nykyisiä voimaloitaan. Myös turve on yksi Viron tärkeimmistä luonnonvaroista. 
Koska Virossa ei ole paljon mineraalivaroja, sen talous perustuu pitkälti kevyeen teollisuu-
teen ja palveluihin, joita ovat matkailu, kauppa ja pankkitoiminta. Viro sijaitsee idän ja lännen 
välisen vilkkaan kauppareitin varrella, ja maassa on aina ollut hyviä satamia; transitoliikenteellä 
ja ulkomaankaupalla onkin yhä kasvava merkitys Viron taloudelle. Viime vuosina myös infor-
maatioteknologiasektori on kehittynyt nopeasti. 
Kreikka
Vuonna 1981 Kreikasta tuli Euroopan unionin kymmenes jäsenvaltio. Kreikka hyväksyttiin 
eurojärjestelmään vuonna 2001, ja euro tuli käyttöön vuoden 2002 alusta.
Kuva 3. Kreikan MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
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Kreikan elinkeinojakaumasta palveluiden osuus on 79 prosenttia, teollisuuden 18 prosent-
tia ja maatalouden 3 prosenttia. Yli puolet Kreikan teollisuudesta sijaitsee Suur-Ateenan alu-
eella. Pääelinkeinot ovat maatalous, matkailu, rakennusteollisuus ja merenkulku. Kreikka tuot-
taa viljaa, hedelmiä, vihanneksia, sekä teollisuudelle tupakkaa, puuvillaa, sokerijuurikkaita ja 
viinirypäleitä. Kreikka on kolmanneksi suurin oliiviöljyn tuottaja Euroopan unionin alueella. 
Muita tärkeitä vientituotteita ovat oliivit ja viini. Myös matkailu on huomattava tulonlähde.
Kreikka on jo ennestään tunnettu merenkulkuvaltio ja sen kauppalaivasto on maailman 
viidenneksi suurin. Kalastus onkin ollut yksi Kreikan pääelinkeinoista. Lisäksi nykyään mat-
kailu on huomattava kasvava tulonlähde. Vuonna 2008 se muodosti 18  prosenttia maan 
kansantulosta. 
Espanja
Espanja liittyi Euroopan unioniin vuonna 1986, ja euro tuli maassa käyttöön käteisrahana 
vuonna 2002. 
Espanjan työttömyys oli vuonna 1994 Euroopan korkein 25 prosenttia, mutta laski tasai-
sesti ja oli kesällä 2007 enää kahdeksan prosenttia. Vuoden 2010 loppuun mennessä työttö-
myys nousi jälleen yli 20 prosenttiin. Työttömiä on noin 4,7 miljoonaa, mikä on lukumääräi-
sesti enemmän kuin koskaan. Erityisen hälyttävää on nuorisotyöttömyys: vuonna 2009 lähes 
38 prosenttia 15–24-vuotiaista nuorista oli työttömänä. 
Kuva 4. Espanjan MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
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Espanjan elinkeinojakaumassa palveluiden osuus on 72 prosenttia, teollisuuden 24 prosent-
tia ja maatalouden 4 prosenttia. Espanja on maailman toiseksi suosituin matkailukohde Rans-
kan jälkeen. Vuosittain maassa vierailee 58 miljoonaa (vuonna 2006) matkailijaa. Espanja on 
maailman viidenneksi ja Euroopan kolmanneksi suurin autojen valmistaja. Tärkeimpiä vien-
tituotteita ovat koneet, kulkuneuvot, elintarvikkeet, lääkkeet ja muut kulutustavarat. Viennin 
suurimmat kohdemaat ovat Ranska, Saksa, Portugali, Italia ja Britannia. 
Unkari
Unkari liittyi Euroopan unioniin vuonna 2004. Unkari käyttää vanhaa kansallista valuuttaansa, 
forinttia. Unkarilla ei ole EU-liittymissopimuksessaan neuvoteltuna oikeutta pidättäytyä euron 
käyttöönotosta, joten maalla on velvoite pyrkiä taloutensa saattamiseen eurokuntoon ja ottaa 
euro käyttöön niin pian kuin mahdollista. Rahan vaihtaminen euroksi on vielä määrittelemät-
tömässä tulevaisuudessa, koska maan talous ei täytä euron käyttöönottokriteerejä.
Unkarin elinkeinojakaumassa palveluiden osuus muodostaa 64 prosenttia, teollisuus 31 
prosenttia ja maatalous viisi prosenttia. Koneet ja tarvikkeet kattavat yli 60 prosenttia viennin 
arvosta. Muita vientituotteita ovat maataloustuotteet sekä sähkö ja polttoaineet. Yksityinen 
sektori käsittää nykyisin yli 80 prosenttia Unkarin bruttokansantuotteesta. 
Kuva 5. Unkarin MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
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Suomi
Suomi liittyi Euroopan unioniin vuonna 1995 ja otti ainoana pohjoismaana euron valuu-
taksi käteisrahana vuonna 2002. Suomi valittiin maailman onnistuneimmaksi maaksi vuonna 
2012. Kategorioina ovat muun muassa tasa-arvo, köyhyys ja valtion talous, ihmisoikeudet ja 
turvallisuus. 
Suomen elinkeinojakaumasta palvelusektorin osuus on noin 68 prosenttia, teollisuuden 29 
prosenttia ja maatalouden kolme prosenttia. Suomen teollisuudelle tärkeitä ovat puu-, metalli-, 
teknologia-, telekommunikaatio- ja elektroniikkateollisuus. Suomen palvelusektori muodos-
taa suurimman osan taloudesta. Sitä pidetään muihin OECD-maihin verrattuna monilta osin 
kehittymättömänä. Palvelujen kehittymistä vaikeuttavat verotuksesta ja palkoista johtuva kor-
kea kustannustaso. 
Maan liiketoiminta pohjautuu vahvasti kansainvälisiin markkinoihin. Viennin osuus on 
kolmasosa koko kansantuotteesta. Suomen tärkeimmät kauppakumppanit ovat Saksa (15 % 
tuonnista ja 11 % viennistä), Venäjä (14 % tuonnista ja 11 % viennistä) ja Ruotsi (11 % 
tuonnista ja 11 % viennistä). Kauppa Euroopan unionin sisällä muodostaa noin 60 % koko 
ulkomaankaupasta.
Kuva 6. Suomen MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
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Ruotsi
Ruotsi liittyi Euroopan unioniin vuonna 1995, mutta Euroopan rahaliittoon se ei ole liitty-
nyt. Ruotsissa pidettiin kansanäänestys vuonna 2003 kruunun vaihtamisesta euroon. 56 pro-
senttia vastusti euron käyttöönottoa ja 42 prosenttia kannatti. Ruotsi liittyi mukaan EU:hun 
Maastrichtin sopimuksen ollessa voimassa, mikä periaatteessa velvoittaisi sen vaihtamaan 
yhteisvaluuttaan. Ruotsi on pyytänyt EU:lta, että se saisi säilyttää oman valuuttansa. Muodol-
lisena, joskin keinotekoisena pidettynä syynä on, että Ruotsi ei täytä Maastrichtin sopimuksen 
määrittämiä euron käyttöönottokriteereitä. 
Puutavara, vesivoima ja rautamalmi ovat Ruotsin ulkomaankauppaan suuntautuvan talou-
den perustana. Palvelualoilla on kuitenkin yhä tärkeämpi osuus maan taloudessa. Vuonna 
2010 palvelusektori tuotti 72 prosenttia bruttokansantuotteesta ja työllisti 71 prosenttia työ-
voimasta. Julkinen sektori muodostaa taloudesta suuren osan ja työllistää noin 30 prosenttia 
työvoimasta. Merkittävimmät vientituotteet ovat koneet, moottoriajoneuvot, metsätaloustuot-
teet, rauta, teräs ja kemikaalit. Maatalous tuottaa vain pari prosenttia bruttokansantuotteesta ja 
työllistää prosentin työvoimasta. Myös metsätalous on merkittävää, ja maa on Kanadan jälkeen 
maailman toiseksi suurin havupuusta tehdyn sahatavaran viejä. 
Kuva 7. Ruotsin MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
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Iso-Britannia
Iso-Britannia liittyi Euroopan unioniin vuonna 1973. Ison-Britannian valuutta on punta. Iso-
Britannia oli EU:n jäsen jo ennen Maastrichtin sopimusta ja neuvotteli sopimukseen itselleen 
oikeuden olla ottamatta yhteisvaluuttaa käyttöön. Ison-Britannian euroskeptikkojen mukaan 
yhteisvaluutta on askel kohti liittovaltiomuotoista EU:ta. Euroskeptikkojen mukaan euron 
myötä Ison-Britannian talouselämä kärsisi, jos sen pitäisi kehittyä euroalueen raha- ja talous-
politiikan tahtiin, mutta punnan aikana Iso-Britannia voi määrätä itse kehittymisnopeutensa. 
Ison-Britannian talous on yksi maailman suurimpia, bruttokansantuotteen mukaan mitat-
tuna maailman seitsemäs ja Euroopan kolmas vuonna 2010. Inflaatio, korot ja työttömyys 
(vajaat kahdeksan prosenttia vuonna 2010) ovat pysyneet matalina. Viimeisen kahden vuosi-
kymmenen aikana valtio on yksityistänyt voimakkaasti. 
Kuva 8. IsoN-Britannian MPI-pisteet tarkasteltavissa palveluissa
Ison-Britannian elinkeinojakauma painottuu voimakkaasti palveluihin (80 %). Teollisuu-
den osuus on 18 prosenttia ja maatalouden kaksi prosenttia. Iso-Britannia oli teollisen vallan-
kumouksen kehto, mutta nykyisin teollisuus tuottaa enää viidenneksen bruttokansantuotteesta 
(22 % vuonna 2010 ). Esimerkiksi kivihiilen louhinta on lähes täysin loppunut. Teollisuuden 
osuus taloudesta on edelleen vähentymässä. Sähköstä 80 prosenttia tuotetaan fossiilisilla poltto-
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aineilla, mikä teki Isosta-Britanniasta vuonna 2008 maailman kahdeksanneksi suurimman hii-
lidioksidipäästöjen tuottajan. Vuonna 2010 sähköstä tuotettiin kaasulla 47 prosenttia, 28 pro-
senttia kivihiilellä, 16 prosenttia ydinvoimalla ja 7 prosenttia uudistuvista energianlähteistä. 
Uudistuvien energialähteiden osuus aiotaan nostaa 30 prosenttiin vuoteen 2020 mennessä. 
Maatalous on tehokasta ja pitkälle koneistettua, ja se tuottaa 60 prosenttia kulutetusta ruo-
asta alle 2 prosentilla työvoimasta. Palveluala, erityisesti pankkitoiminta sekä vakuutus- ja yri-
tyspalvelut tuottavat suurimman osan bruttokansantuotteesta, ja ne työllistävät 80 prosenttia 
työvoimasta. Matkailu on myös tärkeä tulonlähde, ja maassa vieraileekin yli 30 miljoonaa mat-
kailijaa joka vuosi, mikä tekee siitä maailman kuudenneksi suosituimman matkailukohteen. 
Tärkeimpiä vientituotteita ovat teollisuustuotteet, polttoaineet, kemikaalit, elintarvikkeet, 
juomat ja tupakka. Viennin suurimpia kohdemaita ovat Yhdysvallat, Saksa, Ranska, Irlanti ja 
Belgia. 
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5 TUTKIMUSTULOKSET
Markkinoiden toimivuutta ja kilpailua kuvaavat tulokset esitetään tässä luvussa ensin jaotel-
tuna tutkimuksen keskeisten muuttujien eli vertailtavuuden, luottamuksen, tyytyväisyyden ja 
kilpailun mukaan. Kunkin muuttujan yhteydessä tarkastellaan tuloksia niin palveluittain kuin 
maittain, minkä jälkeen tarkastellaan muuttujien keskinäistä riippuvuutta. Tämän jälkeen pal-
velumarkkinoiden toimivuutta ja kilpailua tarkastellaan perehtymällä jokaiseen palveluun yksi 
kerrallaan. 
Markkinoiden toimivuuden ja kilpailun osa-alueet
Tulostaulu-aineistossa markkinoiden toimivuutta on lähestytty vertailtavuuden, luottamuk-
sen ja tyytyväisyyden muuttujilla. Lisäksi mukaan on otettu kilpailu, joka kertoo kuluttajien 
kokemuksista ja käsityksistä siitä, onko tietyillä markkinoilla tarpeeksi vai liian vähän kilpailua.
Vertailtavuus
Vertailtavuusindikaattori osoittaa, missä määrin kuluttajat kykenevät tekemään tietoon perus-
tuvia päätöksiä, ja se kattaa epäsuorasti sekä palvelun hinnan että laadun. Helposti vertailta-
villa markkinoilla kuluttajat pystyvät tekemään hyviä valintoja ja palkitsemaan innovaatiot ja 
tehokkuuden, kun taas markkinoiden hankala vertailtavuus on todennäköisesti osoitus resurs-
sien väärästä kohdentamisesta. Jos kuluttajat eivät kykene maksimoimaan hyvinvointia tietoon 
perustuvan valinnan perusteella, kilpailukykyisten markkinoiden tehokkuus kärsii.
Eri palvelujen vertailtavuutta tarkasteltaessa voidaan todeta, että helpoimmin vertailtavissa 
ovat kaupalliset liikunta- ja vapaa-ajan palvelut. Myös ajoneuvovakuutukset sekä Internet-
palvelut ovat kuluttajien mielestä helppoja vertailtavia. Sen sijaan sähköhuoltopalvelut, sijoi-
tukset ja vapaaehtoiset eläkepalvelut sekä vesihuoltopalvelut koetaan vaikeasti vertailtaviksi 
palveluiksi.
Kun tarkastellaan palvelujen vertailtavuutta maittain, kärkeen nousevat kaupallisten lii-
kunta- ja vapaa-ajan palvelujen vertailtavuuden helppous Saksassa, Kreikassa, Espanjassa, 
Suomessa ja Ruotsissa. Ajoneuvovakuutukset ovat helpoimmin vertailtavissa Virossa, Unka-
rissa ja Isossa-Britanniassa. Suomessa helpoimmin vertailtavia palveluja heti kaupallisten lii-
kunta- ja vapaa-ajan palvelujen jälkeen ovat lainat, luotot ja luottokortit, sekä kolmantena 
ajoneuvovakuutukset.
Vaikeimmin vertailtavia palveluja ovat vesihuoltopalvelut Virossa, Kreikassa ja Isossa-Bri-
tanniassa, sijoitukset ja vapaaehtoiset eläkepalvelut Saksassa, Unkarissa ja Ruotsissa, sähkö-
huoltopalvelut Espanjassa, sekä Suomessa matkapuhelinpalvelut. Matkapuhelinpalvelujen 
lisäksi vaikeasti vertailtavina pidetään Suomessa sijoituksia ja vapaaehtoisia eläkepalveluja, säh-
köhuoltopalveluja sekä henkilövakuutuksia.
20 21
Kuva 9. Vertailtavuuden jakautuminen palveluittain Suomessa
Luottamus
Luottamus kertoo, uskovatko kuluttajat palveluntarjoajien noudattavan kuluttajalainsäädän-
töä. Se perustuu kuluttajien kokemuksiin palveluntarjoajien rikkomuksista, harhaanjohtavista 
tai sopimattomista kaupallisista menettelyistä, hämärästä tiedottamisesta tai kohtuuttomista 
sopimusehdoista. Kuluttajien usko ja luottamus ovat toimivien markkinoiden keskeinen 
osatekijä.
Kaikista tarkastelluista palveluista suurimman luottamuksen saa kaupalliset liikunta- ja 
vapaa-ajan palvelut, vesihuoltopalvelut, sekä ajoneuvovakuutukset. Sen sijaan epäluottamusta 
kohdistuu eniten sähköhuoltopalveluihin, matkapuhelinpalveluihin sekä lainoihin, luottoihin 
ja luottokortteihin.
Kuva 10. Luottamuksen jakautuminen palveluittain Suomessa
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Maittain tarkasteltuna kuluttajien suurimman luottamuksen tutkimuksessa saavat kaupal-
liset liikunta- ja vapaa-ajan palvelut, jotka ovat luotetuin palvelu Kreikassa, Espanjassa, Unka-
rissa ja Isossa-Britanniassa. Vesihuoltopalveluihin luotetaan Saksassa, ajoneuvovakuutuksiin 
Virossa sekä Suomessa ja Ruotsissa käyttötileihin ja pankkikortteihin. Suomalaisten luottamus 
käyttötileihin ja pankkikortteihin ei ole sikäli yllätys, että pankkikriisistä on täällä vierähtänyt 
jo hyvän aikaa. Lisäksi pankkikortti on Suomessa laajalle levinnyt maksuväline ja käytettävissä 
monenlaisissa maksutapahtumissa. Suomessa luotetaan käyttötilien ja pankkikorttien lisäksi 
lainoihin, luottoihin ja luottokortteihin sekä vesihuoltopalveluihin.
Kun tarkastellaan kuluttajien epäluottamusta palveluihin, kiinnittyy huomio espanjalaisten 
kuluttajien verrattain suureen epäluottamukseen useisiin eri palvelumarkkinoihin. Suurinta 
epäluottamus espanjalaisilla on matkapuhelinpalveluihin, mutta myös sähköhuoltopalveluihin 
ja Internet-palveluihin. Suomi on Espanjan ohella toinen maa, jossa kuluttajien epäluotta-
mus on suurinta juuri matkapuhelinpalveluihin. Sen lisäksi suomalaisten epäluottamus koh-
distuu Internet-palveluihin sekä sijoituksiin ja vapaaehtoisiin eläkepalveluihin. Lainat, luotot 
ja luottokortit ovat kuluttajien epäluottamuksen kohteena Saksassa, Kreikassa, Unkarissa ja 
Isossa-Britanniassa. Lisäksi sähköhuoltopalvelut herättivät kuluttajissa epäluottamusta Virossa 
ja Ruotsissa.
Kuluttajien tyytyväisyys
Vastaus kysymykseen, täyttävätkö markkinat kuluttajien odotukset, antaa yleiskuvan kulut-
tajien tyytyväisyydestä. Se antaa lisäksi viitteitä siitä, kuinka suuri osa muista puutteista ei 
näy erityisissä indikaattoreissa. Läheinen vastaavuus tämän indikaattorin tulosten ja yleisen 
MPI-indeksin kesken näyttää viittaavan siihen, että erityiset indikaattorit antavat tarkan kuvan 
kuluttajien arvioista yksittäisillä sektoreilla.
Kuva 11. Tyytyväisyyden jakautuminen palveluittain Suomessa
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Palvelu, johon vastaajat ovat tyytyväisimpiä, on kaupalliset liikunta- ja vapaa-ajan palvelut, 
johon luotetaan myös eniten ja jota pidetään helpoimmin vertailtavana. Tämän lisäksi vastaajat 
ovat tyytyväisimpiä ajoneuvovakuutuksiin ja matkapuhelinpalveluihin. On kiinnostavaa, että 
kuluttajat ovat tyytyväisiä matkapuhelinpalveluihin, mutta ne eivät herätä kuluttajien laajaa 
luottamusta. Eniten tyytymättömyyttä vastaajissa herättää sijoitukset ja vapaaehtoiset eläkepal-
velut, sähköhuoltopalvelut sekä lainat, luotot ja luottokortit. 
Neljässä maassa kahdeksasta eli Kreikassa, Espanjassa, Unkarissa ja Ruotsissa kaikkein tyy-
tyväisimpiä vastaajat ovat kaupallisiin liikunta- ja vapaa-ajan palveluihin. Ajoneuvovakuutus 
on suurin tyytyväisyyden kohde Virossa ja Isossa-Britanniassa, kun taas Saksassa eniten tyyty-
väisyyttä herättää vesihuoltopalvelut. Suomessa tyytyväisimpiä vastaajat ovat ajoneuvovakuu-
tuksiin, mutta lähes yhtä tyytyväisiä he ovat kaupallisiin liikunta- ja vapaa-ajan palveluihin, 
lainoihin, luottoihin ja luottokortteihin, sekä vesihuoltopalveluihin.
Samoin kuin epäluottamuksessa, myös tyytymättömyydessä huomio kiinnittyy espanja-
laisten kuluttajien verrattain suureen tyytymättömyyteen sekä sähköhuoltopalveluihin että 
matkapuhelinpalveluihin. Sähköhuoltopalvelut herättävät tyytymättömyyttä myös Kreikassa 
ja Ruotsissa, mutta selvästi vähemmän kuin Espanjassa. Sekä Saksassa, Virossa, Suomessa ja 
Isossa-Britanniassa suurin tyytymättömyys kohdistuu sijoituksiin ja vapaaehtoisiin eläkepal-
veluihin. Sen sijaan Unkarissa epäluottamus kohdistuu lainoihin, luottoihin ja luottokorttei-
hin. Suomessa sijoitusten ja vapaaehtoisten eläkepalvelujen lisäksi tyytymättömyyttä herättävät 
Internet-palvelut ja sähköhuoltopalvelut.
Kilpailu
Kilpailu kertoo kuluttajan näkemyksen siitä, onko hänellä tarpeeksi valinnanvaraa kussakin 
palvelussa. Kun valinnanvaraa on tarpeeksi, kuluttaja voi tehdä vertailuja eri palveluntarjoajien 
välillä. Jos kilpailua ei ole riittävästi, ei eri palveluntarjoajien välinen vertailu ole mahdollista, ja 
näin palveluntarjoajan valinta ei ole aitoa.
Kuluttajien vastausten perusteella voi sanoa, että tarpeeksi kilpailua on ajoneuvovakuu-
tuksissa, matkapuhelinpalveluissa sekä kotivakuutuksissa. Sen sijaan kun katsotaan palveluja, 
joissa kilpailua on liian vähän, nousee kaksi palvelua selkeästi ylitse muiden: vesihuoltopalvelut 
sekä sähköhuoltopalvelut. Myös kaupallisissa liikunta- ja vapaa-ajan palveluissa kilpailua näyt-
täisi olevan liian vähän, vaikka tähän palveluun ollaan laajimmin tyytyväisiä, siihen luotetaan 
ja sitä pidetään helpoimmin vertailtavana.
Ylipäätään vastaajat eri maissa kokivat, että kilpailua on tarpeeksi pikemminkin kuin liian 
vähän. Tästä selvästi erottuvan poikkeuksen muodostavat vesihuoltopalvelut, jotka nousevat 
jokaisessa kahdeksassa maassa liian vähän kilpailluksi palveluksi. Saksassa, Virossa, Kreikassa, 
Espanjassa, Unkarissa ja Ruotsissa sähköhuoltopalvelut ovat kuluttajien mielestä toiseksi vähi-
ten kilpailtu palvelu. Suomessa vesihuoltopalvelujen ohella vähän kilpailua on vastausten 
perusteella Internet-palveluissa sekä sähköhuoltopalveluissa. 
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Kuva 12. Kilpailun jakautuminen palveluittain Suomessa
Kun katsotaan kilpailun toista ulottuvuutta eli ”tarpeeksi kilpailua”, ovat tulokset varsin 
tasaiset useissa maissa. Suomessa ja Ruotsissa kilpailua näyttää olevan parhaiten tarjolla lai-
noissa, luotoissa ja luottokorteissa. Lisäksi Suomessa kilpailua on runsaasti kuluttajien vastaus-
ten mukaan matkapuhelinpalveluissa ja vesihuoltopalveluissa. Ajoneuvovakuutuksissa kilpai-
lua on eniten Kreikassa, Unkarissa ja Isossa-Britanniassa. Virossa eniten kilpailua on matkapu-
helinpalveluissa, ja Espanjassa kotivakuutuksissa.
Muuttujien yhteys toisiinsa
Kun tarkastellaan edellä käsiteltyjen neljän muuttujan, eli vertailtavuuden, luottamuksen, tyy-
tyväisyyden ja kilpailun riippuvuutta toisistaan Pearsonin korrelaatiokertoimella, saadaan seu-
raavanlainen taulukko:
Taulukko 3. Muuttujien väliset korrelaatiot
 
Vertailtavuus Luottamus Tyytyväisyys Kilpailu 
Vertailtavuus 1 ,437** ,353** ,249** 
Luottamus ,437** 1 ,459** ,219** 
Tyytyväisyys ,353** ,459** 1 ,275** 
Kilpailu ,249** ,219** ,275** 1 
 
** = p < 0.01 
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Korrelaatio kuvaa kahden muuttujan välistä lineaarista riippuvuutta eli yhdysvaihtelun voi-
makkuutta ja suuntaa. Jos korrelaatio on heikko, ei muuttujien välillä ole yhteisvaikutusta. 
Taulukossa 3 muuttujien välinen korrelaatio on positiivinen, mikä tarkoittaa, että yhden 
muuttujan arvon kasvaessa myös toisen arvo kasvaa. Voimakkain korrelaatio on palvelujen 
vertailtavuuden ja luottamuksen välillä ja heikoin kilpailulla suhteessa muihin kolmeen muut-
tujaan. Toisin sanoen samalla kun kuluttajat luottavat palveluihin, he ovat usein niihin myös 
tyytyväisiä ja pitävät niitä helposti vertailtavina. Sen sijaan riittävä kilpailu palvelussa ei yhtä 
selkeästi ole yhteydessä kuluttajien tyytyväisyyteen ja luottamukseen, kuten ei myöskään näke-
mykseen palvelun helposta vertailtavuudesta. 
Palvelukohtainen tarkastelu
Tässä jaksossa jokaista palvelumarkkinaa tarkastellaan kutakin vuorollaan. Jakso keskittyy pal-
velumarkkinan toimivuuteen ja kilpailuun sekä yleisesti että maakohtaisesti.
Käyttötilit ja pankkikortit 
Suurin osa vastaajista (57 %) pitää käyttötilejä ja pankkikortteja helposti vertailtavana palve-
luna. Vain vähän yli kymmenen prosenttia vastaajista (12 %) oli sitä mieltä, että vertaaminen 
on vaikeaa. Näin ollen noin kolmanneksen (31 %) vastaajista voi katsoa vastanneen neutraalisti 
vertailussa, eli heidän mielestään palvelun vertailu ei ollut helppoa eikä vaikeaa. Niinpä näiden 
neutraalien vastaajien määrä on suurempi kuin useimmissa muissa palveluissa. 
Kuva 13. Käyttötilien ja pankkikorttien vertailtavuus maittain
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Virolaiset vastaajat olivat laajimmin sitä mieltä, että palvelun vertailtavuus on helppoa. 
Ruotsalaisten vastauksissa korostuu niiden vastaajien määrä, jotka eivät pidä tätä palvelua vai-
keasti eivätkä helposti verrattavana, vaan vastaavat näiden ääripäiden välille. Espanjassa tämän 
palvelun vertailtavuus näyttää olevan vaikeinta. 
Luottamus käyttötileihin ja pankkikortteihin näyttää aineiston valossa vakaalta, sillä selke-
ästi yli puolet vastaajista (60 %) luotti palveluun lujasti. Neljännes vastaajista (26 %) otti neut-
raalin kannan, ja vain vähän yli kymmenen prosenttia (14 %) koki palvelun epäluotettavaksi. 
Luottamus palveluun on suurinta Suomessa ja pienintä Espanjassa.
Tyytyväisyys palveluun seurailee samoja linjoja kuin luottamus. Selkeästi yli puolet vas-
taajista (65 %) on tyytyväisiä palveluun, ja yli neljännes vastaajista (27 %) ei ollut tyytyväisiä 
eikä tyytymättömiäkään. Tyytymättömiä oli vain alle kymmenen prosenttia (8 %) vastaajista. 
Tyytyväisyys palveluun on suurinta Suomessa ja pienintä Espanjassa.
Kun tarkastellaan kilpailua käyttötileissä ja pankkikorteissa, suurin osa vastaajista (81 %) 
on sitä mieltä, että palvelussa on tarpeeksi kilpailua. Vastaavasti vain alle viisi prosenttia (5 %) 
kaikista vastaajista kokee, että palvelussa on liian vähän kilpailua. Loput vastaajat (15 %) olivat 
sitä mieltä, että kilpailua ei ole liian vähän eikä tarpeeksi. Kun katsotaan maita, joissa vastaajien 
mukaan on vain vähän kilpailua käyttötileissä ja pankkikorteissa, erottuu Iso-Britannia kär-
keen. Seuraavana tulevat aivan tasoissa Viro, Espanja ja Ruotsi.
Suomessa on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä käyttötili- ja pankkikorttipalveluissa kil-
pailua on tarpeeksi, kuten myös niitä vastaajia, jotka luottavat tähän palveluun, ja ovat siihen 
tyytyväisiä.
Sijoitukset ja vapaaehtoiset eläkepalvelut
Näihin pankkipalveluihin sisältyvät sijoitukset, (vapaaehtoiset) eläkkeet ja vakuudet, paketoi-
dut sijoitustuotteet, arvopaperi- ja sijoitushallinta, henkilökohtaiset (vapaaehtoiset) eläkkeet, 
arvopaperivälitys ja johdannaiset.
Kuva 14. Sijoitusten ja vapaaehtoisten eläkepalvelujen vertailtavuus maittain
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Kaikista yhdestätoista palvelusta, tätä pidetään vaikeimmin vertailtavana (myös Järvinen & 
Lehtinen 2008; Peura-Kapanen, Raijas & Lehtinen 2009). Vain alle puolet (41 %) vastaajista 
on sitä mieltä, että sijoitusten ja vapaaehtoisten eläkepalvelujen vertaileminen on helppoa. Ver-
tailun vuoksi todettakoon, että muista pankkipalveluista käyttötilejä ja pankkikortteja pitää 
helposti vertailtavana yli puolet (57 %) vastaajista, ja lainoja, luottoja ja luottokortteja myös yli 
puolet (55 %) vastaajista. Sijoitukset ja vapaaehtoiset eläkepalvelut vaikeasti verrattaviksi kokee 
yli viidennes vastaajista (22 %), mikä on muihin palveluihin verrattuna paljon. Vastaajista yli 
kolmannes (37 %) kokee palvelun neutraalisti eli ei pidä sitä vaikeasti eikä helposti vertail-
tavana. Myös näiden vastaajien määrä on suuri muihin palveluihin neutraalisti suhtautuviin 
verrattuna.
Kreikassa on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä sijoitusten ja vapaaehtoisten eläkepalve-
lujen vertailtavuus on helppoa, kun taas Ruotsissa se näyttäisi olevan vaikeaa. Palvelun vertail-
tavuus Suomessa on muihin maihin verrattuna hyvää keskitasoa.
Myös luottamus tähän palveluun on vastaajien keskuudessa alhainen. Alle puolet vastaajista 
(47 %) tuntee luottamusta siihen, kun taas niitä, jotka eivät tunne epäluottamusta eivätkä luot-
tamusta, on muihin palveluihin verrattuna runsaasti, yli kolmannes (37 %). Kiinnostavaa on, 
että vaikka palveluun ei erityisemmin luotetakaan, ei siihen myöskään tunneta erityisen suurta 
epäluottamusta. Vain selvästi alle viidennes vastaajista (16 %) sanoo, että ei luota sijoituksiin 
ja vapaaehtoisiin eläkepalveluihin. Suomessa on eniten niitä vastaajia, jotka luottavat tähän 
palveluun. Vähiten luottamusta on Unkarissa
Melko tarkasti puolet kaikista vastaajista (50 %) on tyytyväisiä sijoituksiin ja vapaaehtoisiin 
eläkepalveluihin, joka on juuri se palvelu, johon ollaan vähiten tyytyväisiä ja eniten tyytymät-
tömiä (13 %). Suurinta tyytymättömyys on Espanjassa, ja pienintä Suomessa. Kuitenkin yli 
kolmannes vastaajista (37 %) ei ollut palveluun tyytymättömiä eikä tyytyväisiä. Huomionar-
voista on, että Ruotsissa on paljon sellaisia vastaajia, jotka eivät ole tyytyväisiä eivätkä tyyty-
mättömiä palveluun.
Yli kolme neljäsosaa vastaajista (77 %) kokee, että sijoituksissa ja vapaaehtoisissa eläkepal-
veluissa on tarpeeksi kilpailua. Toisaalta verrattain moni, eli lähes viidennes vastaajista (19 %) 
kokee, että kilpailua ei ole liian vähän eikä tarpeeksi. Näin ollen niiden osuus, jotka kokevat 
tässä palvelussa olevan liian vähän kilpailua, on varsin pieni (4 %).
Suomessa on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä sijoituksissa ja vapaaehtoisissa eläkepal-
veluissa on tarpeeksi kilpailua. Vähiten kilpailua kuluttajat kokivat olevan Isossa-Britanniassa.
Lainat, luotot ja luottokortit
Näihin pankkipalveluihin sisältyvät luotot, luottokortit, kauppojen luottokortit, kulutus-
luotot, asuntolainat sekä jatkuvat luotot.
Lainojen, luottojen ja luottokorttien vertailtavuutta pitää helppona yli puolet (55 %) vas-
taajista. Vajaa kolmannes (31 %) vastaajista on sitä mieltä, että vertailtavuus ei ole vaikeaa eikä 
helppoa, ja alle viidenneksen (14 %) mielestä vertailtavuus on vaikeaa. Suomessa on eniten 
niitä vastaajia, joiden mielestä vertailtavuus on helppoa. Tosin vastaajia on vain niukka enem-
mistö, sillä Virossa palvelun vertailtavuus on lähes samalla tasolla. Unkarissa on eniten niitä 
vastaajia, joiden mielestä palvelun vertailtavuus on vaikeaa.
Luottamus tähän palveluun ei ole erityisen suurta, sillä vain vähän yli puolet (54 %) vastaa-
jista ilmoittaa luottavansa siihen. Sen sijaan lähes viidennes (16 %) tunsi epäluottamusta lai-
noihin, luottoihin ja luottokortteihin ja lähes kolmannes (29,9 %) ei tuntenut epäluottamusta 
eikä luottamustakaan. Suomalaiset vastaajat ovat muiden maiden vastaajia luottavaisempia 
lainoihin, luottoihin ja luottokortteihin. Unkarissa on eniten niitä vastaajia, jotka eivät luota 
palveluun. 
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Kuva 15. Luottamus lainoihin, luottoihin ja luottokortteihin maittain
Selvästi yli puolet vastaajista (63 %) on tyytyväisiä lainoihin, luottoihin ja luottokorttei-
hin. Vain alle kymmenen prosenttia (8 %) on palveluun tyytymättömiä. Näin ollen niiden 
osuus, jotka eivät olleet tyytyväisiä eivätkä tyytymättömiä, jää alle kolmannekseen vastaajista 
(29 %). Suomalaiset ovat näihin palveluihin kaikkein tyytyväisimpiä, kun tyytymättömimpiä 
ovat unkarilaiset. Tässäkin palvelussa on huomionarvoista, että Ruotsissa on erityisen runsaasti 
niitä vastaajia, jotka eivät ole tyytyväisiä eivätkä tyytymättömiä palveluun.
Kilpailussa tämä palvelu näyttää siltä, että reilusti yli kolme neljäsosaa (81 %) vastaajista 
kokee kilpailua olevan riittävästi. Alle viidennes (15 %) on sitä mieltä että kilpailua ei ole liian 
vähän eikä riittävästi, ja vain muutama prosentti vastaajista (4 %) kokee kilpailua olevan liian 
vähän. Suomessa on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä palvelussa on tarpeeksi kilpailua. Sen 
sijaan vähän kilpailua on Espanjassa.
Kotivakuutukset
Näihin vakuutuspalveluihin sisältyvät asumisen vakuutukset.
Kotivakuutusten vertailtavuutta pitää suurin osa (57 %) vastaajista helppona. Kuitenkin 
niiden osuus, jotka eivät koe vertailtavuutta vaikeaksi eivätkä helpoksi, on suhteellisen suuri, 
vajaa kolmannes (31 %) vastaajista. Samalla niitä, joiden mielestä kotivakuutusten vertailu on 
vaikeaa, on hieman yli kymmenen prosenttia (11 %) vastaajista. Isossa-Britanniassa on eniten 
niitä, joiden mielestä tämän palvelun vertailtavuus on helppoa. Unkarilaisten mielestä palvelun 
vertailtavuus on vaikeaa.
Luottamus kotivakuutuksiin on suurempaa kuin henkilövakuutuksiin, mutta pienempää 
kuin ajoneuvovakuutuksiin. Vastaajista kotivakuutuksiin luotti selvästi yli puolet (59 %) kun 
taas epäluottamusta palveluun tunsi kymmenisen prosenttia (10 %) vastaajista. Loput eli lähes 
kolmannes (31 %) vastasi neutraalisti eli he eivät kokeneet epäluottamusta, mutta eivät myös-
kään luottamusta kotivakuutuksiin. Suomalaisten vastaajien keskuudessa on eniten luotta-
musta palveluun, ja unkarilaisten keskuudessa vähiten. 
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Myös kotivakuutuspalveluihin tyytyväisiä on aineistossa reilusti yli puolet vastaajista (66 
%). Tyytymättömiä on kohtuullisen vähän (6 %) jolloin ei tyytymättömien eikä tyytyväisten 
osuus kasvaa lähes kolmannekseen vastaajista (29 %).
Kuva 16. Tyytyväisyys kotivakuutuksiin maittain
Kuva toistaa muista palveluista tuttua tulosta, jossa Suomessa tyytyväisyys kyseiseen palve-
luun on suurinta, Unkarissa pienintä, ja Ruotsissa huomiota herättää niiden verrattain suuri 
määrä, jotka eivät ole tyytymättömiä mutta eivät tyytyväisiäkään palveluun.
Kilpailua kotivakuutuksissa näyttäisi olevan riittävästi, sillä yli neljä viidennestä vastaajista 
(83 %) vastaa näin. Vain muutama prosentti vastaajista (3 %) kokee, että kilpailua on liian 
vähän, ja alle viidennes (15 %) että kilpailua ei ole liian vähän eikä tarpeeksi. Suomessa on eni-
ten niitä vastaajia, joiden mielestä kotivakuutuspalveluissa on tarpeeksi kilpailua. Liian vähän 
kilpailua kotivakuutuspalveluissa näyttää olevan Kreikassa.
Ajoneuvovakuutukset
Näihin vakuutuspalveluihin sisältyvät kuljetus, autot, muut ajoneuvot, ajoneuvot vesillä ja 
ilmassa.
Vertailtavuutta ajoneuvovakuutuksissa pitää noin kaksi kolmannesta (67 %) vastaajista 
helppona. Vaikeana vertailtavuutta pitää alle kymmenen prosenttia (8 %). Loput eli noin nel-
jännes (25 %) vastaajista kokee, että tämän palvelun vertailtavuus ei ole vaikeaa eikä myöskään 
helppoa. Viro sijoittuu ykköseksi kun katsotaan missä maassa vertailtavuus on helpointa. Vai-
keinta se on Unkarissa ja Ruotsissa.
Luottamus ajoneuvovakuutuksiin on vastaajien keskuudessa vankkaa. Lähes kaksi kolmas-
osaa (62 %) heistä ilmoitti luottavansa tähän palveluun, kun niiden määrä, jotka eivät luota 
palveluun, on vain alle kymmenen prosenttia (8 %). Luottamuksessa neutraalisti vastanneita 
oli aineistossa lähes kolmannes (30 %). Suomessa luottamusta ajoneuvovakuutuspalveluihin 
on maista eniten, Unkarissa vähiten.
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Kuva 17. Luottamus ajoneuvovakuutuksiin maittain
Ajoneuvovakuutuksiin ollaan melko laajasti tyytyväisiä, sillä vastaajista suurin osa (73 %) 
vastaa näin. Samalla tyytymättömien osuus on pieni (4 %). Niitä, jotka eivät ole tyytyväisiä 
eivätkä tyytymättömiä, oli aineistossa vajaa kolmannes (23 %). Suomessa tyytyväisyys ajoneu-
vovakuutuksiin on suurinta ja Unkarissa pienintä.
Kilpailua ajoneuvovakuutuksissa on suurimman osan vastaajista (86 %) mukaan riittävästi. 
Itse asiassa ajoneuvovakuutuksissa kilpailua on vastausten perusteella eniten. Vain alle kaksi 
prosenttia vastaajista (2 %) kokee, että kilpailua ei ole tarpeeksi, ja alle viidennes (12 %) vastaa 
että kilpailua ei ole liian vähän eikä riittävästi.
Unkarilaisissa vastaajissa on eniten niitä, joiden mielestä ajoneuvovakuutuspalveluissa on 
tarpeeksi kilpailua. Suomi tulee tässä kakkosena. Kuitenkaan se, että Unkarissa on tarpeeksi 
kilpailua ajoneuvovakuutuksissa, ei saa unkarilaisia luottamaan vakuutuksiin tai tee heistä 
vakuutuksiin tyytyväisiä.
Henkilövakuutukset
Henkilövakuutuksiin sisältyy henkivakuutus – vapaaehtoiset henkivakuutukset, jotka tarjoavat 
taloudellisen edun nimetylle henkilölle vakuutetun kuollessa – mukaan lukien korvauksen suo-
rittaminen kerralla tai osissa pidemmällä aikavälillä. 
Puolet (50 %) vastaajista pitää henkilövakuutusten vertailtavuutta helppona. Vaikeana ver-
tailtavuutta pitää vajaa viidennes (16 %) vastaajista. Näin ollen verrattain suuri osa vastaajista 
eli yli kolmannes (35 %) ei pidä vertailtavuutta vaikeana eikä helppona.
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Kuva 18. Henkilövakuutusten vertailtavuus maittain
Kuten kuva yllä osoittaa, Virossa on niukasti eniten niitä vastaajia, joiden mielestä henkilö-
vakuutusten vertailtavuus on helppoa. Vaikeinta vertailtavuus on Unkarissa.
Kaikista kolmesta vakuutuspalvelusta tähän luotetaan vähiten. Palveluun ilmoitti luotta-
vansa kuitenkin yli puolet (55 %) vastaajista. Niitä, jotka eivät luota palveluun, on hieman 
yli kymmenen prosenttia (12 %) vastaajista, kun taas neutraalisti vastanneita eli niitä, jotka 
eivät tunne epäluottamusta mutta eivät lujaa luottamustakaan, on vastaajista kolmannes (33 
%). Suomalaisilla vastaajilla on lujin luottamus henkilövakuutuksiin, kun taas unkarilaisten 
luottamus on heikointa. 
Tähän palveluun tyytyväisiä on selvästi yli puolet vastaajista (60 %), ja tyytymättömiäkin 
vain seitsemän prosenttia vastaajista. Niinpä tähän palveluun vastattiin eniten neutraalisti, eli ei 
tyytymätön eikä tyytyväinen. Tyytyväisimpiä olivat suomalaiset vastaajat ja tyytymättömimpiä 
unkarilaiset. Kun siis katsotaan sekä ajoneuvovakuutuspalveluja että henkilövakuutuspalveluja, 
niiden markkinat näyttävät toimivan Unkarissa verrattain huonosti.
Myös henkilövakuutuksissa, kuten muissa vakuutuksissa, vastaajista yli neljä viidennestä 
(81 %) koki olevan tarpeeksi kilpailua. Vain muutama prosentti (3 %) vastasi, että kilpailua 
on liian vähän, ja loput eli alle viidennes (16 %), että kilpailua ei ole liian vähän eikä tarpeeksi. 
Suomessa on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä tässä palvelussa on tarpeeksi kilpailua. Viro-
laisten vastaajien mielestä kilpailua ei ole tässä palvelussa tarpeeksi.
Matkapuhelinpalvelut
Matkapuhelinpalveluihin sisältyy matkapuhelinpalvelut, puhelimien tarjoajat, tekstiviestit ja 
muut.
Alle puolet (48 %) tutkimuksessa mukana olevien maiden kuluttajista pitää hyvänä luot-
tamusta siihen, että matkapuhelinoperaattorit kunnioittavat kuluttajia suojaavia säädöksiä ja 
määräyksiä. Heikkona luottamusta pitää useampi kuin joka kymmenes vastaaja (13 %). Neut-
raalisti luottamukseen suhtautuu vajaa neljäkymmentä prosenttia (39 %) vastaajista. Eniten 
matkapuhelinoperaattoreiden toimintaan luottavat saksalaiset, virolaiset ja kreikkalaiset. Suu-
rinta epäluottamus on espanjalaisten vastaajien keskuudessa. 
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Kolmannes vastaajista (33 %) suhtautuu neutraalisti matkapuhelinpalveluja tarjoavien 
operaattoreiden toimintaan kohdistuviin odotuksiin. Yli kuusikymmentä prosenttia (61 %) 
vastaajista on operaattoreiden toimintaan tyytyväisiä ja ainoastaan kuusi prosenttia vastaajista 
kuuluu tyytymättömien ryhmään. Suomalaisten, kreikkalaisten ja virolaisten mielestä matka-
puhelinpalveluja tarjoavat operaattorit lunastivat parhaiten viimeisen vuoden aikana niiden 
toimintaan kohdistuneet odotukset. Ruotsalaiset ja espanjalaiset kokivat eniten eroavaisuuksia 
odotustensa ja operaattoreiden lupausten välillä. 
Eri operaattoreiden tarjoamien matkapuhelinpalveluiden vertailtavuudessa on keskimäärin 
parannettavaa, sillä alle puolet vastaajista (48 %) pitää vertailtavuutta hyvänä. Runsas kol-
mannes vastaajista (38 %) suhtautuu vertailtavuuteen neutraalisti. Tyytymättömiä vastaajia 
on 14 prosenttia vastaajista.  Tyytyväisimpiä matkapuhelinpalveluiden vertailtavuuteen olivat 
saksalaiset ja kreikkalaiset. Virossa on eniten niitä, joiden mielestä vertailtavuus on helppoa, 
joskin Kreikassa tällaisia vastaajia oli lähes yhtä paljon. Tyytymättömimpiä olivat ruotsalaiset, 
unkarilaiset ja suomalaiset.  
Suuri enemmistö (70 %) vastaajista on tyytyväisiä matkapuhelinpalveluja tarjoavien operaat-
toreiden keskinäiseen kilpailuun. Kilpailuun tyytymättömien osuus jää alle viiteen prosenttiin 
vastaajista. Neutraalisti kilpailuun suhtautuu runsas neljännes vastaajista. Suomessa on eniten 
niitä vastaajia, joiden mielestä matkapuhelinpalveluissa on tarpeeksi kilpailua. Myös kreikka-
laisten ja saksalaisten voidaan katsoa olevan kilpailuun tyytyväisiä, toisin kuin espanjalaisten.
Kuva 19. Luottamus matkapuhelinpalveluihin maittain
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Internet-palvelut
Internet-palveluihin sisältyy Internet-palvelujen tarjoaminen, keskustelufoorumit, uutispalve-
lut, verkkotunnuspalvelut, maksulliset katselupalvelut, sähköpostipalvelut ja muut. 
Puolet vastaajista (51 %) luottaa siihen, että Internet-palveluntarjoajat kunnioittavat kulut-
tajia suojaavia säädöksiä ja määräyksiä. Runsas kymmenes vastaajista (11 %) suhtautuu kieltei-
sesti Internet-palvelujen tarjoajien luotettavuuteen. Neutraalisti suhtautuvia vastaajista on 39 
prosenttia. Espanjalaiset luottavat vähiten siihen, että Internet-palveluntarjoajat kunnioittavat 
kuluttajia suojaavia säädöksiä ja määräyksiä. Eniten Internet-palveluntarjoajiin luottavat saksa-
laiset, kreikkalaiset ja virolaiset. 
Yli puolet vastaajista (58 %) on tyytyväisiä Internet-palvelujen tarjoajien toimintaan. Neut-
raalisti suhtautuvia vastaajia on runsas kolmannes vastaajista (36 %) ja kielteisesti suhtautuvia 
alle kymmenen prosenttia vastaajista (6 %). Ruotsalaiset ja espanjalaiset olivat tyytymättömim-
piä saamiinsa palveluihin. Virolaiset ja kreikkalaiset edustivat tyytyväisimpiä kuluttajia.  
Internet-palvelujen vertailemista pitää vaikeana joka kymmenes vastaaja. Yli puolet vastaa-
jista pitää vertailemista helppona ja neutraalisti vertailemiseen suhtautuu runsas kolmannes 
vastaajista (39 %). Vaikeimmaksi vertailemisen kokivat espanjalaiset ja ruotsalaiset. Myöntei-
simmin vertailtavuuteen suhtautuivat kreikkalaiset sekä saksalaiset. 
Yli puolet vastaajista (61 %) on tyytyväisiä Internet-palvelujen tarjoajien väliseen kilpai-
luun. Vajaa kymmenes vastaajista (9 %) pitää kilpailua riittämättömänä. Neutraalisti kilpai-
luun suhtautuu vajaa kolmannes vastaajista (31 %).
Suomessa Internet-palveluissa koetaan olevan toiseksi vähiten kilpailua, heti vesihuoltopal-
velujen jälkeen. Silti Internet-palvelujen näkökulmasta katsottuna Suomessa palvelujen tarjo-
ajien välillä on kilpailua verrattuna esimerkiksi Espanjaan. 
Kuva 20. Internet-palveluiden kilpailullisuus maittain
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Kaupalliset liikunta- ja vapaa-ajan palvelut
Tähän ryhmään sisältyvät (kaupalliset) urheilu- ja vapaa-ajan palvelut, kuntokeskukset ja 
-salit, urheilulaitokset, urheiluohjaajat, musiikinopettajat ja muut.
Kaupallisissa liikunta- ja vapaa-ajanpalveluissa tutkimuksen kohteena olevien maiden vas-
taajat pääsääntöisesti luottavat siihen, että urheilukeskukset ja -salit kunnioittavat kuluttajia 
suojaavia säädöksiä ja määräyksiä (68 %). Alle neljä prosenttia (4 %) epäilee kaupallisten lii-
kunta- ja vapaa-ajanpalveluiden tarjoajien luotettavuutta. Neutraalisti luottamukseen suhtau-
tuvia on runsas neljännes vastaajista (28 %). Maiden väliltä löytyy toki eroja siten, että Suo-
messa ja Kreikassa luottamus on voimakkainta verrattuna Unkariin ja Espanjaan. 
Kaupallisiin liikunta- ja vapaa-ajanpalveluihin ollaan myös tyytyväisiä. Yli 70 prosenttia vas-
taajista (72 %) on palveluihin tyytyväisiä. Tyytymättömien osuus jää runsaaseen pariin prosent-
tiin vastaajista. Näiden ääripäiden väliin sijoittuu runsas neljännes vastaajista (26 %). Kreikasta 
ja Suomesta löytyy kaupallisiin liikunta- ja vapaa-ajanpalveluihin tyytyväisimmät kuluttajat. 
Eniten näihin palveluihin tyytymättömiä löytyi Ruotsista, Unkarista ja Isosta-Britanniasta. 
Myös palveluiden vertailumahdollisuuksiin vastaajat ovat tyytyväisiä (63 %). Runsas viisi 
prosenttia kokee vertailemisen vaikeaksi. Vajaa kolmannes (31 %) vastaajista suhtautuu vertai-
lemiseen neutraalisti. Saksassa, Suomessa ja Kreikassa kaupallisten liikunta- ja vapaa-ajanpal-
velujen vertailemiseen ollaan tyytyväisiä. Eniten ongelmia palvelujen vertailemiseen koetaan 
olevan Unkarissa ja Isossa-Britanniassa. 
Runsas kymmenen prosenttia vastaajista toivoo, että kaupallisten liikunta- ja vapaa-ajanpal-
veluiden keskuudessa olisi enemmän kilpailua. Tyytyväisten vastaajien osuus muodostaa silti 
selkeän enemmistön vastauksista (64 %). Neutraalisti kilpailuun suhtautuu runsas neljännes 
(26 %) vastaajista.   
Unkarilaisten kuluttajien mielestä kaupallisissa liikunta- ja vapaa-ajanpalveluissa saisi olla 
lisää kilpailua, sillä unkarilaisten vastaajien keskuudesta löytyy eniten niitä, jotka kokevat kil-
pailun määrän riittämättömäksi. Kilpailun määrään tyytyväisimmät kuluttajat ovat Saksassa ja 
Suomessa. 
Kuva 21. Kaupallisten liikunta- ja vapaa-ajanpalveluiden kilpailullisuus maittain
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Vesihuoltopalvelut
Vesihuoltopalveluihin sisältyvät vesi, vesihuolto, viemäri- ja jätevesihuolto sekä muut palvelut.
Vesipalveluissa yli puolet vastaajista (56 %) luottaa siihen, että vesihuoltopalvelujen tarjoajat 
kunnioittavat kuluttajia suojaavia säädöksiä ja määräyksiä. Vähemmän kuin joka kymmenes 
vastaaja (9 %) pitää luottamusta huonona. Neutraalisti suhtautuvia vastaajissa on runsas kol-
mannes (35 %).  Suomessa, Saksassa ja Ruotsissa luotetaan eniten siihen, että vesihuoltopalve-
lujen tarjoajat kunnioittavat kuluttajia suojaavia säädöksiä ja määräyksiä. Virossa, Espanjassa ja 
Unkarissa vesihuoltopalvelujen tarjoajien toimintaan kohdistuu eniten epäluottamusta. 
Yli puolet vastaajista (57 %) on tyytyväisiä vesihuoltopalvelujen tarjoajien toimintaan. Tyy-
tymättömien vastaajien osuus jää alle viiteen prosenttiin (4,7 %). Neutraalisti suhtautuvia on 
38 prosenttia vastaajista. Suomessa ja Saksassa ollaan tyytyväisiä siihen, miten vesihuoltopalve-
lujen tarjoajat ovat lunastaneet kuluttajien niihin kohdistamat odotukset. Ruotsissa palveluihin 
ollaan tyytymättömiä. Suuri osa kysymykseen vastanneiden kuluttajien näkemyksistä voidaan 
luokitella neutraaleiksi.
Lähes puolet vastaajista (46 %) suhtautuu neutraalisti vesihuoltopalvelujen vertailtavuu-
teen. Huonona sitä pitää 15 prosenttia vastaajista ja hyvänä 39 prosenttia vastaajista. Saksassa 
on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä vesihuoltopalvelujen vertailtavuus on helppoa. Krei-
kasta, Espanjasta ja Isossa-Britanniasta löytyy eniten niitä vastaajia, joiden mielestä vertailemi-
nen on ongelmallista.
Vesihuoltopalvelujen kilpailullisuus herättää kritiikkiä vastaajissa. Yli neljännes vastaajista 
(26 %) pitää sitä huonona. Hyvänä vesihuoltopalvelujen tarjoajien välistä kilpailua pitää runsas 
kolmannes vastaajista (35 %). Vielä suurempi osuus vastaajista (39 %) suhtautuu kilpailuun 
neutraalisti. Huomionarvoista on, että jokaisessa kahdeksassa maassa juuri vesihuoltopalveluissa 
kritisoitiin kilpailun määrää. Erityisen voimakas kanta oli Virossa, Kreikassa ja Espanjassa. 
Saksassa on eniten niitä vastaajia, joiden mielestä vesihuoltopalveluissa on tarpeeksi kilpai-
lua. Saksan lisäksi Suomessa, Unkarissa ja Iso-Britanniassa on enemmän niitä vastaajia, joiden 
mielestä vesihuoltopalveluissa on tarpeeksi kilpailua kuin niitä, joiden mielestä kilpailua on 
liian vähän.
Kuva 22. Vesihuoltopalvelujen kilpailullisuus maittain
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Sähköhuoltopalvelut
Alle puolet vastaajista (44 %) luottaa siihen, että sähköhuoltopalvelujen tarjoajat kunnioittavat 
kuluttajien suojaksi luotuja säädöksiä ja määräyksiä. Kielteisesti luottamukseen suhtautuu 16 
prosenttia vastaajista ja neutraalisti 40 prosenttia vastaajista. Saksalaiset kuluttajat luottavat 
eniten siihen, että sähköhuoltopalvelujen tarjoajat kunnioittavat kuluttajia suojaavia säädöksiä 
ja määräyksiä. Vähiten luottamusta löytyy ruotsalaisilta ja espanjalaisilta kuluttajilta.
Yli puolet vastaajista (51 %) on tyytyväisiä sähköhuoltopalvelujen tarjoajien toimintaan. 
Tyytymättömien kuluttajien osuus jää alle kymmeneen prosenttiin (9 %). Neutraalisti sähkö-
huoltopalvelujen tarjoajien toimintaan suhtautuu 40 prosenttia vastaajista. Suomalaiset ovat 
tyytyväisimpiä siihen, miten sähköhuoltopalvelujen tarjoajat ovat lunastaneet kuluttajien odo-
tukset. Espanjalaiset ja kreikkalaiset kuluttajat edustavat tyytymättömimpiä kuluttajia. 
Vajaa viidennes vastaajista (18 %) pitää sähköhuoltopalvelujen tarjoajien vertailemista vai-
keana. Vertailuun tyytyväisiä on 42 prosenttia vastaajista. Neutraalisti vertailemiseen suhtau-
tuu lähes yhtä suuri osuus vastaajista (40 %). Saksassa on eniten kuluttajia, joiden mielestä 
sähköhuoltopalvelujen vertailtavuus on helppoa. Ruotsalaisten ja espanjalaisten kuluttajien 
mielestä näiden palvelujen vertaileminen koetaan vaikeaksi.  
Sähköhuoltopalvelujen tarjoajien välinen kilpailu herättää kritiikkiä, sillä yli viidesosa vas-
taajista (22 %) pitää kilpailua riittämättömänä. Vajaa puolet vastaajista (46 %) pitää kilpai-
lua riittävänä. Neutraalisti kilpailun määrään suhtautuu 32 prosenttia vastaajista. Kahdeksasta 
maasta kuudessa (Saksa, Viro, Kreikka, Espanja, Unkari ja Ruotsi) sähköhuoltopalveluissa on 
vastaajien mukaan vähiten kilpailua heti vesihuoltopalvelujen jälkeen. Suomessa on eniten niitä 
vastaajia, joiden mielestä sähköhuoltopalveluissa on tarpeeksi kilpailua. Näin siitä huolimatta, 
että Suomessa sähköhuoltopalvelut olivat kolmantena kilpailun vähyydessä vesihuoltopalvelu-
jen ja Internet-palvelujen jälkeen.
Kuva 23. Tyytyväisyys sähköhuoltopalveluihin maittain
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Yhteenveto
Kun palvelujen vertailtavuutta, luottamusta, tyytyväisyyttä ja kilpailua tarkastellaan laskemalla 
kaikkien maiden vastaajien yhteiset keskiarvot, kuten taulukossa 4 on tehty, voidaan huomata 
tuloksen vahvistavan edellä esitettyä. Keskiarvot vaihtelevat suurimman eli 8,6 ja pienimmän 
4,9 välillä. Yleistäen voi sanoa keskiarvojen olevan verrattain suuria, kun ottaa huomioon että 
vastaukset on annettu skaalalla 0–10.
Taulukko 4. Keskiarvovertailu palveluittain
Kuten taulukosta käy ilmi, korkeimmat keskiarvot ovat ajoneuvovakuutuksilla ja vapaa-ajan 
palveluilla. Heikoimmin pärjäävät sähkö- ja vesihuoltopalvelut.  
Kaupallisia liikunta- ja vapaa-ajan palveluja pidetään helposti verrattavina, niihin luotetaan 
ja niihin ollaan myös tyytyväisiä. Kilpailua näillä markkinoilla sen sijaan on vähemmän kuin 
muutamissa muissa vertailun kohteena olevissa palveluissa. Myös ajoneuvovakuutuksia pide-
tään helposti vertailtavina, niihin luotetaan ja niihin ollaan suhteellisen tyytyväisiä. 
Kilpailu näyttää toimivan erityisen hyvin ajoneuvovakuutuksissa ja matkapuhelimissa, 
mutta myös muissa vakuutuksissa ja pankkien tarjoamissa palveluissa. Sen sijaan vesi- ja sähkö-
huoltopalveluissa kilpailua pidetään muita palvelutoimialoja vähäisempänä. Tämä saattaa joh-
tua siitä, että näillä markkinoilla ovat perinteisesti hallinneet julkiset monopolit, jolloin tarjolla 
on ollut vain yksi vaihtoehto. Useat maat ovat yksityistäneet tai muulla tavoin vapauttaneet 
kilpailulle näitä niin kutsuttuja infrastruktuuripalveluja. 
Tutkimuksen perusteella voi todeta, että kahdeksan maan otos on riittävän suuri, jotta eroja 
eri maiden palvelumarkkinoiden välillä analyysin perusteella löytyy. Toki maat oli alun perin 
valittu juuri niin, että erot ovat todennäköisiä: maat edustavat maantieteellisesti Euroopan eri 
osia, ne ovat liittyneet Euroopan unioniin eri aikoina, ja vain osa niistä kuuluu euroalueeseen 
kun taas jotkut maat käyttävät omaa valuuttaansa. Kuitenkaan mikään näistä eroavaisuuksista 
maiden välillä ei yksin selitä eroja niiden palvelumarkkinoiden toimivuudessa ja kilpailussa.
Kun tarkastellaan Suomen vastauksia, silmiinpistävää on, kuinka tyytyväisiä ja luottavaisia 
kuluttajat ovat, kuinka palveluja on helppo vertailla ja kilpailua on riittävästi. Toisin sanoen 
Suomi on monessa jatkuvassa palvelussa kärkisijoilla näiden ulottuvuuksien suhteen, mikä 
antaa hyvin positiivisen kuvan markkinoiden toimivuudesta ja kilpailusta. Samalla kun monet 
Palvelu Vertailtavuus Luottamus Tyytyväisyys Kilpailu 
Ajoneuvovakuutukset 7,3 7,0 7,7 8,6 
Henkilövakuutukset 6,3 6,5 6,9 8,2 
Internet-palvelut 6,8 6,4 7,1 7,7 
Kotivakuutukset 6,8 6,8 7,3 8,4 
Käyttötilit 6,7 6,7 7,2 8,2 
Lainat, luotot 6,5 6,4 7,1 8,3 
Matkapuhelinpalvelut 6,6 6,3 7,2 8,4 
Sijoitukset 5,7 6,0 6,3 8,0 
Sähköhuoltopalvelut 6,0 6,1 6,8 6,0 
Vapaa-ajan palvelut 7,5 7,4 7,8 7,7 
Vesihuoltopalvelut 6,2 6,9 7,3 4,9 
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palvelumarkkinat näyttävät toimivan erinomaisesti, korostuvat ne palvelut, joissa Suomi ei ole-
kaan kärkimaiden joukossa, eli lähinnä matkapuhelinpalvelut ja Internet-palvelut.
Unkaria voi pitää Suomen vastinparina siinä mielessä, että nämä kaksi maata ovat ikään 
kuin tämän tutkimuksen kaksi ääripäätä. Toisin sanoen Unkarissa ne samat ulottuvuudet, jotka 
Suomessa ovat kärkipäässä, ovat usein kahdeksasta maasta heikoimmat. Tämä antaa Unkarin 
palvelumarkkinoista ja kilpailusta varsin huonosti toimivan kuvan.
Ruotsin kohdalla erityistä on se, että ruotsalaiset kuluttajat ovat käyttäneet 11-portaisesta 
vastausvaihtoehtoskaalasta sen puoliväliin sijoittuvia arvoja huomattavan runsaasti muihin mai-
hin verrattuna. Tämä saattaa liittyä ruotsalaiseen tapaan vastata kyselyyn tai sitten paikallisten 
palvelumarkkinoiden ja kilpailun keskinkertaiseen toimivuuteen – tai molempiin. Joidenkin 
palvelujen ulottuvuuksien suhteen Ruotsin palvelumarkkinat muistuttavat enemmän Unkarin 
kuin Suomen palvelumarkkinoita. Sekä Ruotsi että Unkari käyttävät omaa valuuttaansa eivätkä 
kuulu euroalueeseen. Myös Iso-Britannia käyttää omaa valuuttaansa euron sijaan. Kuitenkin 
Ison-Britannian palvelumarkkinat näyttävät toimivan huomattavasti paremmin kuin Ruotsin 
ja varsinkin Unkarin palvelumarkkinat. 
Saksan erityispiirteenä voi mainita hyvin toimivat markkinat ja riittävän kilpailun vesihuol-
topalveluissa. Vaikka Saksassa, niin kuin kaikissa muissakin maissa koetaan, että vesihuoltopal-
veluissa ja jossain määrin myös sähköhuoltopalveluissa kilpailua on liian vähän, on Saksassa 
tätä mieltä olevien vastaajien prosenttiosuus huomattavan pieni muihin maihin verrattuna.
Melko yllättäen Viro on palvelujen toimivuuden kannalta monella tapaa Suomen kaltainen, 
eli maiden vertailun kärkipäässä. Sen sijaan kilpailua Virossa ei näyttäisi kaikissa palveluissa 
olevan riittävästi.
Espanja on Unkarin ohella toinen maa, jonka palvelumarkkinat eivät tässä tutkimuksessa 
näyttäydy erityisen hyvässä valossa. Erityisesti kuluttajien epäluottamus ja tyytymättömyys pal-
veluntarjoajia kohtaan on Espanjassa suurta. Sen sijaan Kreikka näyttäytyy maana, jossa mark-
kinat toimivat hyvin ja kilpailua on riittävästi lukuun ottamatta vesi- ja sähköhuoltopalveluja.
Taulukko 5. Vertailtavuus, luottamus, tyytyväisyys ja kilpailu prosenttiosuuksittain kaikissa 8 maassa
  VERTAILU %   LUOTTAMUS % TYYTYVÄISYYS % KILPAILU % 
SAKSA vaikeaa 25  ei luota 22 tyytymätön 17 vähän 15 
  helppoa 75 luottaa 78 tyytyväinen 83 tarpeeksi 85 
VIRO vaikeaa 30 ei luota 28 tyytymätön 22 vähän 30 
  helppoa 70 luottaa 72 tyytyväinen 78 tarpeeksi 70 
KREIKKA vaikeaa 27 ei luota 33 tyytymätön 21 vähän 25 
  helppoa 73 luottaa 67 tyytyväinen 79 tarpeeksi 75 
ESPANJA vaikeaa 41 ei luota 49 tyytymätön 32 vähän 26 
  helppoa 59 luottaa 51 tyytyväinen 68 tarpeeksi 73 
SUOMI vaikeaa 34 ei luota 22 tyytymätön 12 vähän 12 
  helppoa 66 luottaa 78 tyytyväinen 88 tarpeeksi 88 
UNKARI vaikeaa 50 ei luota 44 tyytymätön 35 vähän 19 
  helppoa 49 luottaa 56 tyytyväinen 65 tarpeeksi 81 
RUOTSI vaikeaa 54 ei luota 39 tyytymätön 55 vähän 20 
  helppoa 46 luottaa 61 tyytyväinen 45 tarpeeksi 80 
ISO-BRITANNIA vaikeaa 36 ei luota 34 tyytymätön 28 vähän 22 
  helppoa 64 luottaa 66 tyytyväinen 72 tarpeeksi 78 
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Edellä olevaan yhteenvetotaulukkoon on koottu jokaisesta tarkastellusta maasta prosent-
tiosuuksien jakaantuminen kahtia kussakin indikaattorissa, eli vertailtavuudessa, luottamuk-
sessa, tyytyväisyydessä ja kilpailussa. Prosenttiosuuksista on tummennettu pienimmät eli ne, 
jotka osoittavat, missä maassa vertailtavuus, luottamus, tyytyväisyys ja kilpailu ovat matalim-
mat. Taulukko osoittaa yleisellä tasolla hyvin samansuuntaisia tuloksia kuin edellä esitellyt pal-
velukohtaiset tulokset.
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET  
Tutkimus pohjautuu kuluttajien omakohtaisiin kokemuksiin yhdentoista eri jatkuvan pal-
velun markkinoilta. Se tarjoaa laajan näkökulman markkinoiden toimivuuden arvioimiseen 
tutkimukseen valituissa palveluissa. Se tuottaa myös uutta tietoa Suomen ja seitsemän muun 
EU-maan jatkuvilla palvelumarkkinoilla vallitsevasta kilpailusta sekä luottamuksesta ja tyyty-
väisyydestä näihin markkinoihin. 
Tutkimuksessa käytetyillä neljällä indikaattorilla (vertailtavuus, luottamus, kuluttajien tyy-
tyväisyys, kilpailu) tarkastellaan markkinoiden toimivuutta ja arvioidaan kilpailua kussakin 
maassa. Aineistossa olisi ollut käytettävissä myös muita indikaattoreita, mutta nämä neljä kat-
sottiin tutkimuksen tavoitteiden kannalta keskeisimmiksi. Pois jätetyt kolme indikaattoria ovat 
tuotteissa tai palveluissa kohdatut ongelmat, niistä valittaminen ja tuotteen tai palvelun vaihta-
minen toiseen. Nämä muuttujat muodostavat omanlaisensa kokonaisuuden, joka ei niinkään 
vastaa kysymykseemme markkinoiden toimivuudesta ja kilpailullisuudesta vaan pikemminkin 
siitä, mikä ei vielä toimi ja mitä voisi vielä parantaa. Ilman ongelmien tuntemista ja analysoi-
mista ei markkinoiden toimivuutta ja kilpailullisuutta voi parantaa kuluttajien toimintamah-
dollisuuksia aidosti hyödyntäen.
Neljä tutkimukseen valittua indikaattoria mittaavat eri asioita, jotka tosin ainakin osittain 
liittyvät toisiinsa. Jos kuluttaja ei luota palveluun, on epätodennäköistä että hän on siihen eri-
tyisen tyytyväinenkään, ja päinvastoin. Jos kuluttaja kokee palvelun hankalasti vertailtavana, 
hän tuskin luottaa palveluun ja on siihen tyytyväinen. Sen sijaan kilpailu on ulottuvuus, joka 
ei yhtä selkeästi vaihtele yhdessä muiden muuttujien kanssa.  Kilpailu on palvelumarkkinoiden 
ulottuvuus, joka oli ensimmäistä kertaa mukana Tulostaulu-kyselyssä vuonna 2011 eli juuri 
tässä tutkimuksessa käytetyssä aineistossa.
Tulostaulu-aineistoa arvioitaessa on syytä ottaa huomioon kaksi keskeistä seikkaa. Ensinnä-
kin eri toimialojen markkinat on järjestetty eri EU-maissa eri tavoin, mikä ei tee niiden vertai-
lemisesta yksiselitteistä. Tämän lisäksi kuluttajien kokemuksiin ja vastaustapaan vaikuttaa kult-
tuurisidonnaisuus. Joissain kulttuureissa ollaan jo lähtökohtaisesti kriittisiä, kun taas toisaalla 
suhtaudutaan vastaaviin asioihin neutraalisti tai jopa positiivisesti (vrt. Ipsos Inra 2007). Siten 
hyvin toimiva palvelu yhdessä EU-maassa voikin merkitä huonoa tai keskinkertaista palvelua 
toisessa maassa. Vastaavasti käsitys riittävästä kilpailusta voi yhdelle tarkoittaa kahta vaihtoeh-
toa, kun se toiselle tarkoittaa laajempaa valinnanmahdollisuuksien kirjoa.
Yleistäen voi sanoa, että tutkimusten tulosten valossa kilpailu toimii hyvin tarkastelluissa 
palveluissa kahta poikkeusta lukuun ottamatta. Nämä poikkeukset ovat vesi- ja sähköhuolto-
palvelut, joissa suhteellisen yksimielisesti koettiin olevan liian vähän kilpailua. On ennustettu, 
että palvelut yleensä ja erityisesti vapautetut palvelut tulevat jatkossa kasvamaan (European 
Commission 2007). Tutkimuksen tulokset vesi- ja sähköhuoltopalveluissa osoittavat, että 
pelkkä palvelun vapauttaminen ei riitä takaamaan riittävää kilpailua. Toisin sanoen monopo-
liaseman purkamisen jälkeen kilpailu ei välttämättä ala toimia parhaalla mahdollisella tavalla. 
On siis syytä pohtia, riittääkö markkinataloudelle välttämättömän vapaan ja terveen kilpailun 
turvaamiseksi kilpailun esteiden poistaminen vapauttamalla palvelumarkkina, vai tarvitaanko 
lisäksi muita toimenpiteitä.
EU:n kuluttajapoliittisessa strategiassa vuosiksi 2007–2013 (European Commission 2007) 
todetaan, että kuluttajien luottamus talouden pönkittämiseksi on tällä hetkellä tarpeellisempaa 
kuin koskaan aiemmin, ja että luottamuksen puute on yksi täysin toimivien vähittäiskaupan 
sisämarkkinoiden este. Tutkimuksen perusteella voi sanoa, että epäluottamus palvelumark-
kinoihin keskittyy enemmän niiden maiden kuluttajiin, joita talouskriisi koskettaa voimak-
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kaimmin tai jotka eivät ole euroalueen jäseniä kuin Suomen kaltaisten, taloudeltaan vakaiden 
maiden kuluttajiin. 
Kuten luottamuksessa, myös tyytyväisyydessä Suomi on kahdeksan tarkastellun maan jou-
kossa omaa luokkaansa. Suomalaiset kuluttajat luottavat laajasti niihin palveluihin, joita tutki-
muksessa tarkasteltiin. Samalla suomalaisten kuluttajien epäluottamus palveluihin on verrat-
tain pientä.
Sen sijaan palvelujen vertailtavuudessa Suomi ei ole samalla tavalla kärkitasoa kuin luotta-
muksen ja tyytyväisyyden ollessa kyseessä. Näyttää siltä, että juuri palvelujen vertailtavuudessa 
suomalaissa palvelumarkkinoissa olisi useissa eri palveluissa parantamisen varaa. Palvelujen 
vertailtavuuden parantamiseksi Suomi voisi kääntää katseensa vaikkapa Viroon ja ottaa sieltä 
mallia, sillä Virossa monet palvelut – joskaan eivät kaikki – näyttävät olevan helpommin ver-
tailtavissa kuin Suomessa.
Toteutettu vertailu kahdeksan EU-maan kesken osoittaa, että maiden kesken on merkittäviä 
eroja. Siinä missä markkinoiden voi katsoa Suomessa toimivan pääosin hyvin, etenkin Unkarin 
palvelumarkkinat näyttävät kehnoilta. Suomi ja Unkari muodostavat tutkimuksessa ne ääri-
päät, joiden väliin muut maat sijoittuvat palveluiden toimivuudessa ja kilpailussa. Tutkimuk-
sen perusteella Eurooppaa ei voida pitää yhtenäisenä markkina-alueena, sillä markkinoiden 
toimivuudessa ja kilpailussa on merkittäviä maakohtaisia eroja
EU:n kuluttajapoliittisessa strategiassa todetaan, että markkinoiden perustekijöiden kuten 
turvallisuuden, tyytyväisyyden ja valitusten seurantaan tarvitaan välineitä, ja että indikaatto-
reita ja tilastoja on kehitettävä luottamuksen, kuluttajien valitusten ja tyytyväisyyden mittaa-
misessa. Tulostaulu-aineisto on yksi keino tällaisen tilastoaineiston tuottamiseksi. Suomi on 
sitoutunut kohdentamaan kuluttajapolitiikkansa painopisteitä niille alueille, joissa tulostaulun 
ja muiden markkinoiden toimivuutta koskevien selvitysten pohjalta näyttää kuluttajan näkö-
kulmasta esiintyvän eniten riskejä ja epäkohtia. Samalla on syytä huomauttaa, että kuluttajapo-
litiikka ja kilpailupolitiikka eivät ole toisistaan erillisiä asioita, vaan niiden voi katsoa kulkevan 
käsi kädessä. Tässä tutkimuksessa esitelty analyysi antaa eväitä paitsi kuluttajapoliittisiin poh-
dintoihin, myös kilpailupolitiikkaan. 
Toimivat markkinat ja osaavat kuluttajat ovat saman kolikon kaksi eri puolta, sillä osaa-
vat kuluttajat ovat edellytys markkinoiden toimivuudelle (KULPO 2012–2015). On todettu, 
että kuluttajien käyttäytymisen ymmärtäminen on yksi avain siirryttäessä kohti kuluttajakes-
keisempää sisämarkkinoiden valvontaa (European Commission 2007). Tämä tutkimus antaa 
viitteitä kuluttajien odotuksista ja käyttäytymisestä, mutta se ei tarjoa yksityiskohtaisia tietoja 
kuluttajien käyttäytymisestä, jotta sitä voitaisiin paremmin ymmärtää. Kuluttajista on myös 
tullut yhä epäyhtenäisempi ryhmä, minkä seurauksena tieto kuluttajaryhmien käyttäytymi-
sestä pirstaloituu. Tällaisen tiedon hankkimiseen tarvitaan erilaisia menetelmiä ja osin aineis-
tojakin kuin nyt käsillä olevassa tutkimuksessa on ollut käytössä.
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LIITE 
Tutkimusmaiden väestön ja taloudellisen aseman numeerinen kuvaus  
 
Suomi Viro Saksa Iso-Britannia Ruotsi Espanja Unkari Kreikka 
Väkiluku milj. 5,4 1,3 81,8 62,9 9,4 46,1 9,9 11,2 
Pinta-ala km² 338 000 45 000 356 854 244 820 449 964 504 782 93 000 131 957 
Bruttokansantuote 
USD (Kansainvälinen 
valuuttarahasto 2011) 266 553,0 22 225,0 3 577 031,0  2 417 570,0 538 237,0 1 493 513,0  140 303,0 303 065,0 
Asukaskohtainen 
bruttokansantuote 
USD (Kansainvälinen 
valuuttarahasto 2011) 36 236,0 20 380,0 37 897,0 36 090,0 40 394,0 30 626,0 19 591,0 26 294,0 
Kotitalouksien 
säästämisaste % (2010) 11,3 9,6 17,1 7,5 11,4 13,9 8,2 ? 
Keskimääräiset 
vuositulot 
teollisuudessa ja 
palvelusektorilla (2010) 
34 389,0 ? 35 100,0 31 115,0 33 305,0 ? 8 341,0 ? 
Työttömyysaste % 
(2011) 7,8 12,5 5,9 8,0 7,5 21,7 10,9 17,7 
Köyhyysrajan 
alapuolella elävien 
määrä % (2010) ? 17,5 15,5 14,0 ? 19,8 13,9 20,0 
0–14-vuotiaat  16,0 15,0 13,0 17,0 15,0 15,0 15,0 14,0 
15–64-vuotiaat 66,0 67,0 66,0 66,0 65,0 68,0 68,0 66,0 
Yli 65-vuotiaat 18,0 18,0 21,0 17,0 20,0 17,0 17,0 20,0 
Väestön keski-ikä 42,7 40,8 45,3 40,2 42,2 40,9 40,5 42,8 
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